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ÖZET 
Günümüzde sürekli değişen ve gelişen iş hayatı, sosyo-ekonomik durumun getirdikleri 
çalışma alanlarını farklılaştırmakta ve bu durum ticari hayattaki ara eleman ihtiyacını 
giderek arttırmaktadır. 
Meslek yüksek okulları iş dünyasının ara eleman ihtiyacını karşılamak amacıyla 
19S0'lerden günümüze eğitim-öğretim hayatını sürdürmeye çalışmaktadır. Günümüze 
baktığımızda sayıları giderek artan meslek yüksek okulları rekabeti de beraberinde 
getirmektedir. Bu rekabetle birlikte yükseköğretim kurumlarında oluşmaya başlayan 
yenilikler, öğrencilerin kalite algısını yukarıya çekmektedir. 
Ülkemizde ve dünya'da hizmet sektörü giderek büyümekte ve gelişmektedir. Eğitim 
sektörü de hizmet sektörü içinde önemli bir konuma sahiptir. Eğitime verilen ehemmiyet, 
eğitimde kaliteyi beraberinde getirmektedir. 
Öğrencilerin kalite algıları ve kaliteden beklentileri, yüksek okullarına karşı duyulan 
sadakat, memnuiyet ve kurumu başkalarına tavsiye etme tutumlarını önemli ölçüde 
etkilemektedir. Bunların yanı sıra yüksek öğretim kurumlarının gerçekte sunduğu kalite 
mevcut ve muhtemel öğrenciler için o kurumun imajını da şekillendirmektedir. 
Bu çalışmanın amacına ulaşması ve ölçümün yapılabilmesi amacıyla, eğitimde algılanan 
hizmet kalitesini ö'rçmek için SERVQUAL ölçekleri incelenerek bir anket oluşturulmuştur. 
Tüm bunların yanı sıra memnuniyet, imaj, sadakat ve tavsiye etme ile ilgili ve de 
demografik özellikleri ifade eden sorularda yer almıştır. 






Today, life is constantly changing and evolving business, socio-economic situation, and 
this situation brought to differentiate areas of work have caused increasing ne ed for 
qualified people in the business life. 
Vocational high schools sine e the 1950s in order to meet the need for qualified people in 
the business world of education tries to maintain his life. When we look at the present day 
competition brings about an increasing number of vocational schools. What's new in this 
competition, the nascent institutions of higher education, students draw up the perception 
of quality. 
Service sector in our country and around the world are growing and evolving. Educational 
sector also has an important position in the service sector. Importance given to education, 
the quality of education brings. 
Quality of students' perceptions and expectations of quality, high-fidelity needed against 
the school, and the institution of prohibition, significantly affects the ir attitudes to 
recommend it to others. In addition, current and prospective students of higher education 
institutions for the quality it offers in reality it is shaping the image of the institution. 
And in order to achieve the objective of this study was to perform the measurement in 
education SE~QUAL scale to measure the perceived quality of service established by 
examining the survey. All of these, as well as satisfaction, image, loyalty and 
recommendation stated that the questions related to demographic characteristics, and also 
to ok place. 
Keywords: service quality, satisfaction, image, loyalty, advice, vocational schools. 
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BÖLÜM ı GİRİş 
Bu çalışmada, ülkemizde ara eleman yetiştirerek iş yerlerindeki büyük ve önemli bir açığı 
kapatan meslek yüksekokulları ile ilgili genel bir araştırma yapılmıştır. Meslek 
yüksekokullarının ülkemizde sosyal ve çalışma hayatındaki yerini vurgulamak, öneminin 
fark edilmesini sağlamak amacıyla bir takım noktalara değinilmiştir. 
Maalesef ülkemizde meslek yüksekokulları sadece iki yıllık eğitim veren üniversite olarak 
algılanmakta, hatta bazı kişi ve kurumlarca yükseköğretim kurumu olarak dahi 
sayılmamaktadır. Tabi ki bunda ülkemizdeki sınav sisteminin, sürekli değişen ve bir türlü 
yerine oturtamadığımız eğitim-öğretim sisteminin ve de benzer unsurların etkisinde kalan 
toplumun bakış açısının büyük faktörü bulunmaktadır. 
Günümüzde hızla ve çoğalarak açılan meslek yüksekokullarının büyük bir bölümü plansız 
ve programsız, gerekli hazırlıklar yapılmadan açılmakta, öyle ki bazı okullarda ise 
akademik geçmişi olmayan öğretim üyelerinin yönetiminde, bu alanda olan ihtiyaca cevap 
veremeyecek düzeyde yetersiz binalarda ve sınırlı teknik alt yapı ile hayatlarını 
sürdürmektedir. 
Tüm bunların yanı sıra meslek yüksekokullarının sayısı kadar öğrenci kontenjanları da 
giderek artmaktadır. Bir yandan katsayı uygulaması diğer yandan meslek liselerinden 
... sınavsız geçiş hakkının tanınması meslek yüksekokullarına gelen öğrenci kalitesinin 
düşmesine sebep olmaktadır. Sırf üniversitede okumuş olmak için meslek yüksekokulunu 
tercih eden kısmın ise, meslek yüksekokullarından mezun olan öğrencilerin arzu edilen 
yetenekli, gerektiği şekilde yetiştiriImiş ara eleman ihtiyacına cevap vererneyeceği 
maalesef çok açıktır . 
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İçinde bulunduğumuz yüzyılda çalışacak iş gücünde aranan nitelikler, önceki yıllara göre 
oldukça farklılaşmaktadır. Türkiye'nin rekabet ortamında tutunabilmesi verimli bir 
işgücünün yetiştirilebilmesine bağlıdır. Bu durum, teknolojiyi takip eden, uygulayan ve 
uygulatabiien, kaliteli hizmet üretebilen iş gücüne ihtiyacı ortaya koymaktadır. Mesleki ve 
teknik eğitim ülkemizin geleceği bakımından oldukça önemli ve büyük önem arz 
etmektedir. 
Bu çalışmanın amacı Doğuş Üniversitesi Meslek Yüksekokulunda öğrenim gören 
öğrencilerin hizmet kalitesi algısının memnuniyet, imaj, tavsiye ve sadakat üzerindeki 
etkil erini araştırmaktır. 
Öğretim kurumlarının, sunduğu hizmetin kalitesini yükseltmek ve kendilerine sunulan 
hizmetten memnuniyet duyan öğrencilerin ortaya çıkmasını sağlamak öncelikli hedefleri 
arasında yer almalıdır. Bu hedef ışığında bu çalışmada hizmet kalitesini ve öğrenci 
memnuniyetini ölçmek, okulun imajını, öğrencilerin öğrenim gördüğü kuruma olan 
sadakatini ve yüksekokulu tavsiye etme durumlarını ifade etmek üzere çalışmalar 
yapılmıştır. 
Çalışma altı bölümden oluşmaktadır. Birinci bölümde araştırmanın önemi ve amacı, 
yöntemi ve kısıtlarına, ikinci bölümde meslek yüksekokulları araştırmasına Doğuş 
Üniversitesi Meslek Yüksekokulu ile ilgili bilgilere, üçüncü bölümde yazın taramasına, 
dördüncü bölümde çalışma modeli, hipotezler ve araştırmanın tasarımına, beşinci bölümde 
veri analizi ve buİğulara 'Ve de araştırmanın son bölümde gerek literatür taraması ve 
gerekse öğrencilere uygulanan anketten elde edilen verilerle yola çıkılarak sonuç ve 
değerlendirmeler yapılmıştır. 
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1.1. Araştırmanın Önemi ve Amacı 
Her alanda hızla etkilerini gösteren küreselleşmeyle beraber üretim ve hizmet sektöründe 
insan unsurunun yeri, iş gücünün tanımı, gerek hizmeti alanın gerekse hizmeti sunanın 
ihtiyaç, beklenti ve tatmin olma düzeyi büyük değişikliklere uğramaktadır. 
Ülkemizde eğitim sektörü hep problemlerle gündemde olmaktadır. Verilen eğitimin 
yetersizliği, müfredatın bir türlü yerine oturtulamaması , eğitimi verilen yerlerin fiziksel 
özellikleri ve eğitim verenlerin sorunları da bu duruma eklenince sorunlar hep devam 
etmektedir. Bu sorun yumağı temel eğitimden yüksek öğretime kadar hemen her aşamada 
kendini göstermektedir. 
Eğitime verilen önemin derecesi giderek artmaktadır. Eğitime gösterilen önemin artması 
yansıra eğitimde kalitenin önemini de yükseltmektedir. Eğitim hizmetinin kalitesi ve 
gereksinime cevap verebilecek düzeyde olması son derece önemli bir mevzudur. Eğitim 
alanında çalışmalarını sürdüren işletme yöneticilerince eğitimde kalitenin arttırılması ve 
sürekliliğin olması için, öğrenci memnuniyetinin sağlanmasının gerekliliği giderek daha iyi 
anlaşılan bir konu haline gelmektedir. 
Bu çalışma ile Doğuş Üniversitesi Meslek Yüksekokulunda öğrenim gören öğrencilerin 
hizmet kalitesi ve memnuniyetini etkileyen faktörlerin ne düzeyde olduğunun belirlenmesi 
..... 
sağlanarak hizmet kalitesihin daha iyi düzeye getirilmesi amaçlanmaktadır. . Hizmet 
kalitesini etkileyen yönetim, öğretim üyeleri, personel ve fiziki şartların durumuna 




1.2. Araştırmanın Yöntemİ 
Bu çalışmada ilk olarak hizmet, kalite, memnuniyet, sadakat gibi kavramlara ilişkin 
literatür taraması yapılarak çalışmanın teorik kısmı oluşturulmuştur. Daha sonra geliştirilen 
anket formu ile hizmet kalitesini belirlediği düşünülen yönetim, öğretim üyeleri, personel 
ve fiziki şartlardan oluşan faktörlere, ayrıca memnuniyet, imaj, tavsiye ve sadakata yönelik 
sorulara verilen cevapların değerlendirilmesi yapılmıştır. 
1.3. Araştırmanın Kısıtları 
Araştırmanın kapsamını, Doğuş Üniversitesi Meslek Yüksek Okulunda eğitim gören 
öğrenciler oluşturmaktadır. Öğrencilerin aldıkları hizmetten memnuniyetlerine dair 
görüşleri, anket sorularına verdikleri cevaplar ile sınırlıdır. 
BÖLÜM 2 MESLEK YÜKSEKOKULLARı ARAŞTIRMASI VE 
DOGUŞ ÜNİvERSİTESİ MESLEK YÜKSEKOKULU 
2.1. Meslek Yüksekokulu Tanımı 
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Meslek yüksekokulu, üst düzeyde uygulayıcı meslek elemanı yetiştiren yükseköğretim 
kurumlarıdır (tr.wikipedia.org 03 .10.2012). 
Meslek yüksekokulunu genel anlamda, ön lisans düzeyinde öğrenci ve sektöre ara eleman 
yetiştiren kurumlardır, şeklinde tanımlayabiliriz. Literatürde değişik bakış açısıyla 
tanımlamalar bulunmaktadır. Bunlardan bazıları; 
Meslek yüksekokulu 2547 Sayılı Yükseköğretim Kanunu'nun 3. maddesinde "Belirli 
mesleklere yönelik ara insan gücü yetiştirmeyi amaçlayan dört yarıyıllık eğitim öğretim 
sürdüren bir yükseköğretim kurumudur" biçiminde tanımlanmıştır (YÖK, 2004, s.1 5). 
Türkiye'de yükseköğretim sisteminin önemli bir boyutunu, akademik öğretirnin ve bilimsel 
çalışmaların yapıldığı fakülte ve yüksekokulların yanı sıra mesleki eğitimin verildiği iki 
yıllık meslek yüksekokulları oluşturmaktadır (home.anadolu.edu.tr 08.03.2013). 
Sanayinin gereksinim duyduğu nitelikli ara insan gücünü yetiştiren tek kaynak meslek 
.... 
yüksekokullarıdır. Meslek yüksekokulları tekniker ve meslek elemanı unvanına sahip ara 
insan gücü yetiştirmektedirler (YÖK, 2004, s. 1 0-26). 
Meslek yüksekokullarında iki yıl süreli eğitim verilmektedir. Mezun olma hakkı kazanan 
öğrencilere, bağlı bulunduğu üniversiteden ön lisans derecesinde diploma verilir. Teknik 
bölümlerden mezun olan öğrenciler tekniker unvanı kazanır (tr.wikipedia.org 03.10.2012). 
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Meslek yüksekokulları "Mesleki ve Teknik Eğitim Sistemi"nin en önemli aşamalarından 
biridir. Meslek yüksekokulları sanayi, ticaret ve hizmet sektörlerine yeterli bilgi ve 
beceriyle donanmış ara eleman yetiştirmek amacıyla kurulmuştur. Meslek yüksekokulları 
lisans düzeyinde eğitim veren mesleki ve teknik eğitim kurumları ile ortaöğretim 
kurumlarının hedef aldığı istihdam sahaları arasında kalan boşluğu doldurma işlevini 
yerine getirmektedir (Şahin ve Fındık, 2008). 
2.2. Meslek Yüksekokulu Tarihçesi 
Meslek yüksekokullarının açılmasındaki amaç; üniversitelere olan yığılmayı önlemekten 
ziyade günümüzde sanayinin ihtiyacı olan orta kademe teknik elemanların yetiştirilmesini 
sağlamak ve bu amaçla eğitim-öğretimlerini gerçekleştirmektir. 
Türkiye 'de ilk eğitim 1911 yılında "Kondüktör Fen Mektebi" adıyla bir okulun 
kurulmasıyla başlamıştır (tr.wikipedia.org 03.10.2012). Vilayet nafıa idarelerinin fen 
memuru (eski adıyla kondüktör, yeni adıyla tekniker) gereksinimlerini karşılamak 
amacıyla 1911'de Kondüktör Mekteb-i Alisi adıyla, Paris'teki Ecol de Conducteurun 
müfredat programı esas alınarak Bayındırlık Bakanlığı'na bağlı bir okulolarak kurulmuş 
ve bu okul öğrenci kaydına 22 Ağustos 1911 'de başlamıştır (http://www.yildiz.edu.tr 
05.10.2012). 1911 'de orta düzeyde teknik insan gücü kadrosunu yetiştirmek üzere kurulan 
Kondüktör Mekteb-i Alisi, bugünkü İstanbul Teknik Üniversitesi ile Marmara, Mimar 
....... .. 
Sinan ve Yıldız Teknik Universitelerinin temelini oluşturdu (Gürüz, 2003). 1922'de 
okulun adı Nafıa Fen Mektebi'ne dönüştürülmüş, öğrenim süresi 1926'da 2.5 yıla ve 
1931 'de 3 yıla çıkarılmıştır (yurtlarburada.com 10.10.2012).1944 yılında aynı okula sanat 
ve yapı enstitüsü mezunları da alınarak okulun süresi iki yılolarak tespit edildi ve 
mezunlarına da "Fen Memuru" yerine tekniker ünvanı verildi (tr.wikipedia.org 
03.10.2012). 
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Cumhuriyet dönemine kadar bu okulları örnek alan pek çok meslek okulu, İmparatorluğun 
değişik köşelerinde açılmıştır. Cumhuriyet sonrası Atatürk'ün direktifleri doğrultusunda 
mesleki teknik eğitimin daha modem bir yapıya kavuşturulması çalışmalarına hız 
verilmiştir. 1931 Yılında; 1867 Sayılı Kanunla iller 9 bölgeye ayrılmış ve her bölgede; 
mali ve yönetimi bölgeye dahil illerce karşılanmak üzere, birer sanat okulu faaliyete 
geçirilmiştir. Böylece, sanat okulları "Bölge Sanat Okulları" haline getirilmiştir 
(http://etogm.meb.gov.tr11.03.2013). 
19.yüzyıl sonuna doğru İstanbul ' da birçok mesleki yüksek okul kurulmuştu. Daha sonraki 
yıllarda bunlar Türk yükseköğretim sisteminin üniversite dışı sektörünü oluşturacak 
biçimde geliştiler. 1925 'te kurulan Sanayi-i Mekteb-i Nefise-i Alisi, güzel sanatlar 
akademisi olarak yeniden düzenlendi. Bir çok düzenlemeden sonra, Kondüktör Mekteb-i 
Alisi 1941' de dört yıllık mühendislik okuluna dönüştürüldü ve 1959' da mezuniyet sonrası 
eğitim vermeye başladı. Ulum-i Aliye-i Ticariye Mektebi 1938'de Yüksek İktisat ve 
Ticaret Okulu olarak yeniden düzenlendi. Milli Eğitim Bakanlığı 'na bağlandı; 1945' de 
İzmir' de, 1954'de Ankara'da, 1958'de Eskişehir'de, 1967'de Adana'da ve 1971 'de 
Bursa'da aynı adı taşıyan okullar açıldı. 1959 yılında çıkarılan 7334 sayılı Kanunla bu 
okulların adları İktisadi ve Ticari İlimler Akademisi ' ne (İTİA) çevrilmiştir (Gürüz, 2003). 
1965 yılında çıkarılan ÖzelOkullar Kanunu ile özel yüksekokullar açılmaya başlanmıştır. 
Devlet yükseköğretim kurumlarının, yükseköğretim talebini karşılayamaması ve bu 
kurumların kontenjan arttırma konusunda yetersiz kalması sonucu, özel yüksekokulların 
sayısı zamanla artmıştır (Akyüz, 2008). 1968 yılında tekniker okullarının tümü, 1971 
.... 
yılında ise tekniker yüksekokulları kapatıldı. 1974-1975 öğrenim yılından itibaren Milli 
Eğitim Bakanlığı'na bağlı meslek yüksekokulları açıldı (tr.wikipedia.org 03.10.2012). 
Böylelikle teknikerlik eğitiminde yeni bir dönem başlatıldı. MEB bünyesinde eğitime 
başlayan meslek yüksekokulları mezunları; Talim ve Terbiye Kurulu'nun 26.02.1982 gün 
ve 300.1862.82 sayılı görüşü ile 7 yıl sonra tekniker ünvanına sahip olabildi. Teknikerliğin 
kanunlaşması ise bundan tam 10 yıl sonra 12.05.1992 tarihinde 21226 sayılı resmi 
gazetede 3795 sayılı kanunun yayınlanması ile gerçekleşti (tr.wikipedia.org 03 .10.2012). 
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Hızla artan genç nüfusun yükseköğretime olan talebi 1960'lı yılların ortalarında çeşitli 
alanlarda mesleki öğretim yapan 50 'ye yakın özel yüksekokulun açılmasını da beraberinde 
getirmiş ve bu okullardaki öğrenci sayısı kısa süre içinde 50.000'e ulaşmıştır. Bunlar lisans 
düzeyinde 4 yıl süreli öğretim yapan ve kar amaçlı kurumlardı. Anayasa Mahkemesi 'nin 
bu okulları Anayasa'ya aykırı bulan kararı üzerine yükseköğretimde yeni bir yasal 
düzenlemeye zorunlu olarak gidilmiştir. 1971 yılında çıkarılan 1418 sayılı Kanunla çeşitli 
akademilere bağlanmıştır (Gürüz, 2003). 1971 yılında Robet Kolej Meslek Yüksekokulu, 
Boğaziçi Üniversitesi 'ne dönüştürülmüştür (Küçükcan ve Gür, 2009). 
Yıllar içinde çeşitli neden ve gereksinimlerden dolayı Türkiye'de üniversitelerin dışında 
birçok yükseköğretim kurumu açılmıştır. Bunlar şu şekilde sınıflandırılabilir: 
4 yıllık programlarda lisans düzeyinde eğitim-öğretim yapan 1184 ve 1418 sayılı 
yasalarla kurulan Devlet Mühendislik Akademi'leri, 7334 sayılı kanunla kurulan 
iktisadi ve Ticari ilimler Akademi ' leri, ı 172 sayılı kanunla kurulan Devlet Güzel 
Sanatlar Akademisi, 
Bir kısmı diğer bakanlıklara, çoğu Milli Eğİtim Bakanlığı'na bağlı iki yıllık meslek 
yüksekokulları ile 4 yıllık spor akademileri, 
Milli Eğitim Bakanlığı'na bağlı 3 yıllık eğitim enstitüleri (Gürüz, 2003). 
1981 yılında çıkarılan 2547 Sayılı Yükseköğretim Kanunu ile ülkemizdeki tüm 
yükseköğretim kurumları bir çatı altında toplanmıştır (Yüksek Öğretim Kurulu, 2004) . 
... 
1981 ' de değişen Anayasa yükseköğretim için yeni koşulları da beraberinde getirdi. 
Bunların arasında en önemlisi, bu kez planlama, düzenleme, yönetim, öğretim ve araştırma 
gibi yükseköğretim kurumlarının önemli etkinliklerini yönlendirmek üzere anayasal bir 
kurum olarak yükseköğretim kurulunun yeniden kurulmasıydı. ikinci olarak, kar amacı 
gütmeyen ve yükseköğretim kurumları oluşturmayı amaçlayan vakıflara izin verildi. Yeni 
yükseköğretim kurumları yasası 1981 ' de yürürlüğe girdi ve kurumlar köklü bir biçimde 
yeniden yapılandırıldı. Bu yeni yapılanmanın önemli bir yönü sistemdeki kurumsal ve 
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işlevsel bölünmenin ortadan kalkmasıydı. Devlet akademileri yeni üniversiteler oluşturmak 
üzere birleştirildi, tüm meslek yüksekokulları ve konservatuarlar üniversitelere bağlandı ve 
öğretmen okulları çeşitli üniversitelerin bünyesinde eğitim fakültelerine dönüştürüldü 
(Gürüz, 2003). 
İlk etapta genelde sanayının yoğun olduğu yörelerde açılan meslek yüksekokulu 
mezunlarına, Talim ve Terbiye Kurulu Başkanlığının 26.02.1982 gün ve 300-1982.82 
sayılı teklifi ve MEB'in 10.03.1982 gün ve 300/805 sayılı olurları ile Teknik Programlar 
Bölümü mezunları na "Tekniker" ; İktisadi ve İdari Programlar Bölümü mezunlarına 
"Meslek Elemanı" unvanı verilmiştir. 1982 yılında sayıları 51' e yükselen meslek 
yüksekokulları, 20 Temmuz 1982 tarihinde 41 sayılı Kanun Hükmünde Kararname (bu 
kararname 28.03.1983 tarih ve 2809 sayılı Yüksek Öğretim Kurumları Teşkilat Kanunu ile 
değiştirilmiştir) ile üniversiteler bünyesine alınmıştır (Tunç, 2005). 
2.3. Meslek Yüksekokullarına Kayıt ve Meslek Yüksekokullarında Eğitim 
Milli Eğitim Bakanlığı ve Yükseköğretim Kurulu işbirliği ile 2002 yılında başlatılan bir 
projeyle (MEB-YÖK) meslek lisesi mezunu öğrencilerin sınavsız bir şekilde meslek 
yüksekokullarına kabulü başlamıştır. Alan dışı ya da meslek lisesi mezunu olmayan 
öğrencilerin bu okulları tercih edebilmeleri için ÖSS'den 160 ve üzeri puan almaları 
gerekmektedir (tr.wikipedia.org 03 .10.2012) . 
.... 
Meslek yüksekokullarındaki eğitim sürecine baktığımızda, meslek yüksekokullarında 
derslere alanlarında uzman öğretim görevlilerinin dışında üniversiteye bağlı öğretim 
üyeleri de girebilmektedir. Teori kadar mesleki eğitime önem verilmiştir. Bu nedenle 
teknik imkanı bulunmayan yetersiz okullar meslek liselerinin laboratuar ve atölyelerini 
kullanabilmektedir. Her meslek yüksekokulunun belirli bir staj süresi vardır. Stajı 
onaylanmayan öğrenciye tüm dersleri geçse bile mezuniyet hakkı tanınmamaktadır 
(tr.wikipedia.org 03.10.2012). 
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2.4. Meslek Yüksekokullarının Sorunları ve Sorunlara Çözüm Önerileri 
2.4.1. Meslek Yüksekokullarının Sorunları 
Meslek yüksekokullarının ülkemizdeki mevcut durumuna baktığımızda, bu kurumların 
günümüzdeki şekillenişine kadar birçok sorunla karşılaştığı ve halen bu sorunlardan 
bazılarını taşıdığı aşikardır. 
Bu sorunların başında da, uygulamaya dönük öğretim yapan bu okullarda yetişecek insan 
gücünün ekonomi bakımından önemi sık sık vurgulanmasına karşın, bu okullardaki 
öğretim elemanları ve öğrencilerin kendilerini ikincil durumda hissetmeleri gelmektedir. 
Böylece yeteri kadar önemi anlaşılmayıp, geri planda kalmış olan bu kurumlar, ne 
öğrenciler, ne de öğretim elemanları bakımından çekicilik kazanabilmiştir (YÖK, 2007). 
Bir yandan katsayı uygulaması diğer yandan meslek liselerinden sınavsız geçiş yolunun 
açılması, meslek yüksekokullarına gelen öğrenci kalitesinin fevkalade düşmesine yol 
açmıştır. Bu durum öğretim elemanı eksikliği, fiziki yetersizlikler ve teknik alt yapı 
eksikliği ile bir araya geldiğinde, meslek yüksekokullarını korkunç bir sorunlar yumağı 
haline dönüştürmüştür (Kayır ve Kılıç, 2008). 
YÖK tarafından son ;llarda yoğun şekilde mesleki ve teknik yükseköğretirnin sorunları ve 
özelliklede meslek yüksekokulları üzerine pek çok toplantı yapılmış, raporlar hazırlanmış 
ve benzeri faaliyetler gerçekleştirilmiştir. 
Türk yükseköğretim sistemi içerisinde sayıları 500'e yaklaşan ve yaklaşık 260 çeşit 
programda 400 bin öğrenciye yükseköğrenim sunan meslek yüksekokullarının temel 
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sorunları, Yükseköğretim Kurulu tarafından hazırlanan "Mesleki Teknik Eğitimin 
Bugünkü Durumu" adlı raporda (2004) da belirtildiği gibi, fiziki altyapı ve donanımları ile 
öğretim elemanlarının nicel ve nitel yetersizliklerinden, bölgenin ekonomik ihtiyaçlarına 
paralel istihdam sağlayacak eğitim programlarının oluşturulamamasından, öğrencilerinin 
üniversite içinde ve iş çevrelerinde yeterince tanınmamalarından ve özellikle iş dünyası ile 
çalışma ortaklıklarının yeteri kadar geliştirilememesinden kaynaklanmaktadır (Bayrak & 
Ağaoğlu, ı 998). MYO'ları ile ilgili tespit edilen bu sorunlar, Yükseköğretim Kurulu 
tarafından hazırlanan "Mesleki Teknik Eğitimin bugünkü durumu" raporunda sunulmuştur. 
(home.anadolu.edu.tr 08.03.20 ı 3). 
Türkiye, meslek yüksekokullarının yüz binlerce arttırılan kontenjanlarına rağmen, hala 
yükseköğretim oranı en düşük ülkeler arasında yer almaktadır. Ülkemizde meslek 
yüksekokulu açma seferberliğinin ilan edildiği dönemde kuruluşları yapılan, ancak eğitim­
öğretim için gerekli şartlar oluşturulamadığı için faaliyete geçemeyen çok sayıda okul 
bulunmaktadır (Kayır ve Kılıç, 2008). 
Prof.Dr.İsa Eşme'de, Uluslar arası Mesleki ve Teknik Eğitim Konferansının açılışında 
sunduğu "Türkiye'de Mesleki ve Teknik Eğitimin Bugünkü Durumu ve Sorunları" başlıklı 
bildiride, MYO'larla ilgili başlıca sorunları şu şekilde özetlernektedir: 
İlçe ve beldelerdeki meslek yüksekokullarının çoğunda, barınma, iş yeri uygulaması ve 
sosyal yaşam açısından eğitim koşulları olması gereken düzeyde değildir. 
Eğitim, kurumsal ağırlıklı, iş yeri uygulama oranı çok düşüktür. 
Öğretim elemanlarının sanayi deneyimi az, ders yükleri çok fazla, öğretim elemanı 
.... başına öğrenci sayısı çok yüksektir. 
Meslek liselerinden gelen öğrencilerde, uyum ve akademik başarı açısından sorun 
yaşanmaktadır (Eşrne, 2007). 
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Meslek yüksekokulları günümüzde gereken önemini ve yerini henüz bulmuş durumda 
değildir. Bu durumun başlıca sebepleri arasında şunları sıralayabiliriz : 
Bugüne kadar ailelerin ve çocuklarının büyük bir kısmının yükseköğretim yaptırma ve 
yapma konusundaki genel eğilimleri, dört yıllık yükseköğretim kurumlarını tercih etme 
şeklinde olmuştur. 
Meslek yüksekokullarına üniversiteler içinde pek önem verilmemiş ve bu öğretim 
kurumları daima ikinci planda tutulmuştur. 
Meslek yüksekokullarının ikinci planda tutulması, o kurumlara yeteri kadar yatırımın 
yapılamamasını ve yeterli kalite ve sayıda öğretim elemanı sağlanamaması sonucunu 
ortaya çıkarmıştır. 
Meslek yüksekokulları olması gereken yerlerde, olması gereken sayıda ve alanlarda 
açılmamıştır. 
Bu ve buna benzer yanlışlıklar, meslek yüksekokullarının kalitesini önemli ölçüde 
düşürmüştür (Mutluer, 2008). 
2.4.1.1. Eğitim Programlarından Kaynaklanan Sorunlar 
Örgün ve yaygın mesleki ve teknik eğitim kurumlarında uygulanan eğitim programları, bu 
programlarla yetiştirilen becerili ve teknik işgücü ile işgücü piyasasının ihtiyaçları arasında 
nitelik ve nicelik yönünden bir uyum görülmemektedir. Bu durumun genelde mesleki 
eğitime olumsuz etkileri olmaktadır. Orta ve yükseköğretirnde mesleki eğitim 
programlarında teknolojik gelişmenin zorlamasıyla bazı gelişmeler olsa da, programlar 
geleneksel mesleklere dönük ve güncelliğini yitirmiş durumdadır. Programlar kurumsal bir 
..... 
yaklaşımla güncellenmemekte "öğretim elemanının bireysel uğraşları ile güncellenmektedir. 
Okullarda verilen eğitim mesleki ihtiyacı karşılamamakta, öğrenci mesleği ile ilgili bilgiyi 
iş hayatında öğrenmektedir. Bu durum, uygulana eğitim programlarının ilgili meslek 
dalının güncel ihtiyacını karşılamadığını göstermektedir. Gerek ortaöğretirnde gerekse de 
yükseköğretirnde adları farklı olan, fakat içerikleri aynı olan programlar açılmaktadır. Bu 
durum, birbirinin tekrarı olan programları ortaya çıkarmaktadır. Program yapısı 
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kurulamamıştır. Uygulanan programlar çevre ihtiyaçları ile tutarlı olmamakta ve istihdam 
olanağı sınırlı olan alanlar için gereğinden fazla eleman yetiştirilmektedir (Fer, 2000). 
2.4.1.2. Ortam ve Donanım Yetersizliğinden Kaynaklanan Sorunlar 
Ülkemizde ne yazık ki meslek yüksekokullarına yönelim oldukça azdır. Genel itibariyle 
meslek yüksekokulları üniversitelerin yerleşke alanları dışında tutulmakta ve bu durum 
öğrenciler açısından bir dışlanmışlık duygusu yaratmaktadır. Birçok meslek 
yüksekokulunda yüzyılımızın gerektirdiği eğitim-öğretim gereçleri yetersiz ve eksiz 
durumdadır. Bu okullardan mezun olan öğrencilerin statü problemi yaşadığından da 
bahsedebiliriz. Meslek yüksekokulları üniversitelere bağlı olmalarına karşın, çoğunluğu 
fiziki olarak üniversite kampüsleri içinde yer almamaktadır. Üstelik birbirine yakın pek 
çok ilçede de ayrı meslek yüksekokulları kurulmuştur. Çoğunlukla üniversİtenin 
bulunduğu il merkezlerinde oturan yöneticilerin ve öğretim elemanlarının bu okullara gidip 
gelmelerinde zaman kaybı, maliyet, ücret vb. etmenlerle ciddi isteksizlik ve olumsuzluk 
yaşanmaktadır (home.anadolu.edu. tr 08.03 .2013). 
ı 980 sonrası başlayan ekonomik hamle döneminin yetişmiş ara eleman ihtiyacını sürekli 
arttırması , ı 990'lı yıllarda meslek yüksekokulu patlamasına yol açmıştır. Ancak, bu 
okulların büyük bir bölümü plansız, programsız ve hazırlıksız bir şekilde açılmıştır. 
Eğitim-öğreti yapılan pek çok okul ise, akademik geçmişi olmayan birkaç öğretim üyesinin 
yönetiminde, fiziki olarak yetersiz okul binalarında, sınırlı teknik alt yapı ile faaliyetlerini 
..... 
yürütmektedir. Bu okullardan mezun olan öğrencilerin, arzu edilen yetişmiş ara eleman 
ihtiyacına cevap veremeyeceği açıktır (Kayır ve Kılıç, 2008). 
Meslek yüksekokullarının küçük yerleşim birimlerinde kurulmuş olmalarının öğrenciler 
üzerinde sosyal, ekonomik ve kültürel yönden olumsuz etkileri vardır. Çünkü bu okullarda 
öğrenciler genellikle barınma, beslenme, sağlık, spor, eğlence, sosyal ve kültürel 
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etkinlikler gibi üniversitelerde yaşam kalitesini belirleyen olanaklardan yoksundurlar. Bu 
durum onların kurumsal aidayat duygularını olumsuz yönde etkilemektedir. Bu ve benzeri 
sorunlar nedeniyle öğrenciler, küçük yerleşim birimlerindeki meslek yüksekokullarını 
tercih etmemekte veya bu okullardaki öğrenimIerini sürdürememektedirler. Bu yüzden de 
bu okulların kontenjanları doldurulamamaktadır. Küçük yerleşim birimlerindeki meslek 
yüksekokullarının bir diğer önemli sorunu da, eğitim-öğretim için gerekli olan laboratuar, 
atölye, uygulama alanı, ders araç-gereçleri, teknolojik donanım vb. yönlerden 
yetersizliklerinin olmasıdır (home.anadolu.edu.tr 08.03.2013). 
Meslek yüksekokulu kontenjanlarını arttırabilmek uğruna geliştirilen sınavsız geçiş, 
endüstri meslek liseleri binalarının MYO olarak kullanılması, ilçe ve beldelerde adeta 
bulunabilen her binaya ciddi hiçbir hazırlık yapılmaksızın MYO tabelasının asılması, 
teknik altyapı ve öğretim elemanı eksiğinin dikkate alınmaması gibi uygulamalar, sağladığı 
zengin tecrübe yanında, bir neslin heba olmasına da yol açmıştır (Kayır ve Kılıç, 2008). 
2.4.1.3. Öğrenci Niteliğinin Düşüklüğünden Kaynaklanan Sorunlar 
Daha önceki bölümlerde de bahsedildiği gibi meslek yüksekokullarına girişte sınavsız 
geçiş hakkı durumu bulunmaktadır. 
Öğrencilerin Yükseköğretime Giriş Sınavına girmeleri ve sınavı başarmak için gerekli olan 
..... .. 
en az puanı alma zorunlulukları vardır. Oğrenci puanına göre tercih ettiği dört veya iki 
yıllık ya da açıköğretim programlarından birine kontenjan dahilinde yerleştirilir. Bu 
zorunluluk ı 982- 2002 yılları arasında tüm akademik ve mesleki yükseköğretim 
programlarına giriş için uygulanmıştır. Bu uygulama fakülte ve yüksekokullar için 
sürerken, Yükseköğretim Yasasında yapılan bir değişiklikle, 2002- 2003 yılından itibaren 
meslek yüksekokullarındaki programlara sınavsız gırış olanağı tanınmıştır 
(home.anadolu.edu.tr 08.03.2013). 
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Meslek yüksekokullarının sayIarı ile birlikte kontenjanları da hızla artmıştır. Bu süreçte 
ortaya çıkan katsayı uygulaması ile nispeten nitelikli öğrenciler lisans programlarına 
yönelmiş ve meslek yüksekokulları bu öğrencilerin ilgi alanı dışına çıkmaya başlamıştır. 
ÖSS sisteminde yapılan değişiklikle meslek yüksekokullarına (MYO) meslek liselerinden 
doğrudan sınavsız geçiş imkanı sağlanmıştır. Bu uygulama ile iş piyasasının ihtiyaç 
duyduğu nitelikli işgücü ihtiyacı karşılamak hedeflenmektedir.. Uygulamanın hayata 
geçirildiği 2002 yılında öğrenci sayısı % 159 artmıştır. MYO'lardaki bu büyük öğrenci 
artışına karşın bu kurumların alt yapı, fiziksel mekan, donanım ve öğretim elemanı 
ihtiyaçları aynı oranda karşılanmamıştır. Bunun sonucunda uygulama, MYO'ların eğitim 
kalitesini düşürmüş ve deyim yerindeyse sistem felç olmuştur. MYO'lara ciddi ve bilimsel 
kriterlere dayanmadan yapılan öğrenci alımları sonucunda MYO'lar iş piyasasının kalifiye 
eleman ihtiyacını karşıladığı eğitim merkezleri olmaktan çıkmış başarısız öğrencilerin 
eğitimde son durağı haline gelmiştir. Tüm bu olumsuzluklara rağmen yürütülmeye 
çalışılan eğitim, var olan atölye ve laboratuar teknolojilerinin çoğunlukla günün teknolojik 
ihtiyaçlarını karşılamaktan uzak olması sebebiyle aksamaktadır. MYO'larının piyasanın 
teknolojik ihtiyaçlarını karşılamaktan uzak mezunları, sektörel talepleri karşılayamaz hale 
gelmiştir. Mezunlar okulortamında edinemediği ileri teknolojik mesleki becerileri kurslar 
yardımıyla edinmeye çalışır hale gelmiştir (Şahin ve Fındık, 2008). 
Günümüzde meslek yüksekokullarına sınavlı ve sınavsız olmak iki şekilde öğrenci 
yerleştirilmektedir.. Bunlardan birincisi, genel liseyi veya mesleki- teknik liseyi bitiren 
öğrencilerdir. Bu öğrenciler, Yükseköğretime Giriş Sınavında aldıkları puana göre meslek 
.... . 
yüksekokulunda tercih ettikleri bir programa yerleştirilirler. Ikincisi ise, mesleki ve teknik 
ortaöğretimi bitiren ve bölgelerindeki meslek yüksekokullarında öğrenim görmek 
istedikleri için Yükseköğretime Giriş Sınavına girmeden alınan öğrencilerdir. Ne yazık ki, 
her iki grup öğrencinin de niteliği düşüktür. 
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Birinci gruptaki öğrenciler, sınavda aldıkları puana ve tercih sırasına göre bir programa 
yerleştirildiklerinden, genellikle başarı puanı çok düşük öğrenciler meslek 
yüksekokullarına girebilmektedirler. İkinci gruptaki öğrenciler ise, Yükseköğretime Giriş 
Sınavında hiçbir iddiaları olmayan ve sınava girseler bile yeterli puanı alabilecek nitelikte 
olmayan öğrencilerdir. Özellikle sınavsız uygulamanın meslek yüksekokullarındaki 
eğitimin niteliğinde ve öğrencilerin başarısında önemli düşüşlere neden olduğu iddia 
edilmektedir (YÖK, 2006). Ayrıca, öğrencilerin büyük bir kesiminin bu okulları 
"istemeden okudukları okul" olarak görmeleri de meslek yüksekokullarının kamuoyundaki 
imajını olumsuz yönde etkilemektedir (home.anadolu.edu.tr 08.03.2013). 
2.4.1.4. Öğretim Elemanın Durumundan Kaynaklanan Sorunlar 
Meslek yüksekokullarının öğretim elemanı gereksinimleri, varsa bölgedeki mesleki ve 
teknik ortaöğretim okullarındaki öğretmenlerle karşılanınaktadır. Ancak, ortaöğretim 
düzeyindeki bir öğretmenin yükseköğretim alanındaki bir mesleki eğitime genellikle 
yeterli katkısı olamamakta, bu nedenle öğrenci de kendini üniversite ortamında 
hissetmemekte ve yükseköğrenim görmenin ayrıcalığının ve üstünlüğünün farkında 
olarnamaktadır. Bu durum, pek çok meslek yüksekokulundaki öğretirnin niteliğinin 
ortaöğretim düzeyinde kalmasına neden olmakta, dolayısıyla meslek yüksekokullarının 
daha yüksek nitelikli işgücü yetiştirme amacının gerçekleşmesini engellemektedir 
(home.anadolu.edu.tr 08.03.2013) . 
.... 
MYO'lara sınavsız geçiş sisteminin yürürlüğe girmesiyle birlikte ortaya çıkan öğretim 
elemanı ihtiyacına cevap verilememesi de eğitim kalitesinin düşmesinin önemli 
nedenlerindendir. MYO'larının yaşadığı öğretim elemanı sorununu rakamlarda ortaya 
koymaktadır (Şahin ve Fındık, 2008). 
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Yükseköğretim Kurulunun direktifleri doğrultusunda, Endüstriyel Eğitim Projesi 
Başkanlığı sistemi değerlendirmek üzere 26-28 Kasım 2004 tarihleri arasında 1.Ulusal 
Meslek Yüksekokulları Müdürler Toplantısı düzenlemiştir. Sonuç raporu değerlendirme 
toplantısı ise 07.0cak 200S'de Tokat'ta yapılmıştır. Rapordan bazı alıntılar aşağıda 
verilmiştir; 
Öğrencilerin bir kısmı, askerlik görevini erteletmek, ailesinin sağlık sigorta 
güvencesinden bir süre daha faydalanmak veya üniversitelerin mediko-sosyal yardım 
ve katkılarından yararlanmak amacıyla meslek yüksekokullarına gelmektedirler. 
Öğrencilerin amacı eğitim-öğretim değil, diploma sahibi olmaktır. 
Meslek Yüksekokulları hızla üniversite niteliğini yitiriyor, yöreselorta öğretirnin bir 
parçası haline geliyorlar. 
Öğrencilerin bir kısmı ders araç-gereci almamakta, hatta not tutmak için kağıt kalem 
bulundurmamaktadır. 
Dört işlemi bilmeyen öğrenciler bulunmaktadır. Beden Eğitimi dersi hariç hiçbir 
dersten başarılı olamayan öğrencilerin yanında, bazı derslerde geçerli not alan 
öğrenciler bulunmaktadır. 
Kız öğrencilere kaba davranışların yanında, disiplinsiz davranışların arttığı 
görülmektedir. 
Lise döneminde haftanın üç gününü sanayide geçıren öğrencilerde, öğrenci 
davranışlarının yerine çırak davranışlarının hakim olduğu gözlenmiştir. Bu durum 
sadece öğrenciler arasındaki ilişkileri değil, öğretim elemanlarıyla olan ilişkileri de 
etkilemektedir. Sınavsız geçiş yasasının uygulayıcısı konumundaki MYO müdürleri 
öğrencilerin başarılarının çok düşük düzeyde olduğunu beyan ederek sınavsız geçiş 
yasası ile getirilen sistemin sonlandınıması yönünde görüş bildirmişlerdir (YÖK, 
2004). 
2.4.2. Meslek Yüksekokullarında Sorunlara Çözüm Önerileri 
Meslek yüksekokullarının kuruluşundaki amacında belirtilen,"ekonominin gereksinimi 
olan yüksek nitelikli ara işgücünü yetiştirme" işlevini yerine getirmelerini engelleyen 
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sorunların çözümü ıçın alınabilecek önlemleri aşağıda belirtilen başlıklar altında 
açıklayabiliriz. 
2.4.2.1. Eğitim Programlarından Kaynaklanan Sorunlara Çözüm Önerileri 
Hangi mesleklerin hangi seviyede yetişkinlik gerektirdiği , eğitim talebinin örgün ve yaygın 
hangi eğitim kurumlarında etkili olarak karşılanabileceği belirlenmelidir. Bu durum 
uygulanan mesleki ve teknik eğitim programlarının yeniden tanımlanmasını gerektirecektir 
(TİSK, 2004). 
Meslek yüksekokullarının öğretim süresi ve öğretim programları iki, üç ve dört yıllık 
öğrenimin sonunda farklı düzeyde diplomalar verilecek biçimde yeniden düzenlenmelidir. 
Ayrıca, yaşam boyu öğrenme ilkesince, meslek yüksekokullarında multi-medya 
teknolojileri ve uzaktan öğretim sistem, metot, teknoloji ve tekniklerinin etkin 
kullanılmasına yönelik çalışmalar yapılmalı ve zaman içinde bu okulların öğretim 
programlarının modüler, esnek ve herkese açık olacak biçimde düzenlenmesi ve katılanlara 
verilecek sertifika ve/veya diplomaların "Ulusal Yeterlilikler Sistemi" içerisinde tanınması 
sağlanmasına dönük program geliştirme çalışmaları başlatılmalıdır (home.anadolu.edu.tr 
08.03.2013). 
Mesleki alanlar bölgesel ve sektörel ihtiyaçlar doğrultusunda belirlenmeli, bu çerçevede 
gelişen teknoloji ile birlikte ortaya çıkan yeni mesleklerle ilgili çalışmalar yapılmalıdır. 
..... 
Gelişen teknolojik ihtiyaçları karşılayabilmek için, teknolojik gelişmelere hızla ayak 
uydurabilecek, daha esnek bir mesleki eğitim yapısı oluşturulmalıdır. 
MYO'ların üniversitelere bağlı biçimde çalışması ve MYO'larara sınavsız geçış 
uygulamasının gerek fiziki gerekse de öğretim elemanı sorunu çözÜıerek yürütülmesi 
sorunları azaltacaktır. 
Mesleki eğitimin modernizasyonuna yönelik yürütülen projeler arttırılmalı , genel bütçeden 




Derslerden arta kalan sürelerde, öğrencilerle sanayi işbirliği yapılarak, iş başında uygulama 
yapılmasının sağlanmalıdır. Bilimsel araştırma projelerinin MYO'larda teşvik edilmesi 
sağlanmalıdır. Sosyal ve kültürel faaliyetler, MYO tarafından halka açık yerlerde 
sergilenerek toplumla bütünleşme sağlanmalıdır. Ülke çapında ilgili kurumlar tarafından 
MYO'larla ilgili tanıtım filmleri hazırlanmalıdır. Bu filmlerde mesleki eğitim içinde 
MYO' ların işlevi ve önemi vurgulanmalıdır. Belli sektörlerde iş yerindeki işçi sayısına, 
ışyerının niteliğine göre ön lisans çalıştırılması zorunluluğu getirilmelidir. 
(www.4myo.ktu.edu.tr 25.04.2013) 
2.4.2.2. Ortam ve Donanım Yetersizliğinden Kaynaklanan Sorunlara Çözüm 
Önerileri 
Meslek yüksekokullarının küçük yerleşim birimlerinde açılması uygulamasından 
vazgeçilmelidir. Bu okullar olanaklar ölçüsünde üniversite kampüsü içine alınmalı ya da 
yakın bölgelerdeki okullar, koşulları daha uygun bir yerleşim yerinde ve bir kampus 
ortamında toplanmalıdır. Öğrencilerinin kampus içinde olmaları onların aitlik duygusunu 
güçlendirecek ve üniversite içindeki bilimsel, sosyal ve kültürel etkinliklere katılmalarını, 
böylece onların sosyal ve kültürel davranışlarının değişmesini sağlayacaktır. Bu durum 
öğrencileri olumlu yönde güdüler ve bu okulların çekiciliğini artırır. Meslek 
yüksekokulları için oluşturulacak bölgesel kampuslerin içinde öğrencilerin hem uygulamalı 
eğitim, hem de doğrudan üretim yapabilecekleri işlik ve işletme gibi birimlerin kurulması , 
bu okullara mali kaynak sağlayacağı gibi, bu okulların hem toplumdaki hem de iş 
çevrelerindeki olumsuz imajını giderecek ve öğrencileri bu okulları seçmeye teşvik edecek 
bir önlem olarak aüşünülebilir. Ayrıca böyle bir uygulama öğrencilere öğrenimIeri 
sürecince edindikleri mesleki bilgi ve becerileri kullanma, aynı zamanda da girişimcilik 
becerilerini geliştirme olanağı verebilecektir (home.anadolu.edu.tr 08.03.2013). 
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2.4.2.3. Öğrenci Niteliğinin Düşüklüğünden Kaynaklanan Sorunlara Çözüm Önerileri 
Meslek yüksekokullarına daha nitelikli öğrenci girdisi sağlamak için hem bu okullara 
gelecek öğrencilerin seçimine, hem de bu okulu bitirenleri istihdamına dönük yerel ve 
ulusal düzeyde yeni politikaların ve stratejilerin geliştirilmesi gereklidir. Örneğin, sınavsız 
giriş uygulamasından vazgeçilmesi, bunun yerine mesleki uygunluk, mesleki yeterlik gibi 
ölçütlere dayalı seçim yapılması; meslek yüksekokulları ile iş dünyası arasında ortak 
çalışma yapılarını güçlendirmesi, işletmeler ile protokoller düzenlenmesi kısa sürede etkili 
çözümler olabilir (home.anadolu.edu.tr 08.03.2013). 
Üniversiteye gırış sınavında uygulanan katsayı sistemi değiştirilmelidir. Mesleki 
ortaöğretim mezunları ortaöğretim eğitimlerinin devamı niteliğindeki okullara 
girebilmelidir. Örneğin, Endüstri Meslek Lisesi mezunları alanları ile ilgili mühendislik 
fakültelerine, Ticaret Lisesi mezunları alanları ile uyumlu iktisadi ve idari bilimler 
fakültelerindeki ilgili bölümlere girebilmelidir (Fer, 2000). 
MYO kontenjanları MYO'nun fiziki durumuna göre ayarlanmalıdır. MYO mezunlarının 
lisans tamamlama kontenjanları arttırılmalıdır. MYO mezunlarının özlük hakları ile ilgili 
sorunlar çözüme kavuşturulmalıdır (www.4myo.ktu.edu.tr 25.04.2013). 
MYO'lu öğrencilerinin istihdamıarının kolaylaştırılabilmesi için, işletmeler ile MYO ' ları 
..... 
arasında, düzenli olarak işveren-öğrenci karşılaşması sağlanmalı, kuruluş ve işyerleri ile 
ilgili bilgilerin toplandığı bir "işyeri bilgi bankası" ile öğrencilerin özgeçmişlerinin 
bulunduğu bir "öğrenci bilgi bankası" oluşturulmalıdır (home.anadolu.edu.tr 08.03.2013). 
Sınavsız geçiş sistemi ile meslek liselerindeki eğitim ve sosyal açıdan yeterli olmayan 
öğrencilerin meslek yüksekokullarına yerleştirilmeleri bu okulları statü kaybına 
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uğratmıştır. Öğrenciler okullara tekniker olmanın dışında farklı amaçla geldiklerinde sınıf 
ortamında davranış bozuklukları ortaya çıkmaktadır. Öğretim elemanları sınıf disiplinini 
sağlamada zorluklar yaşamakta, öğrencileri derslere motive edememekte ve ders anlatma 
istekleri deformasyona uğramaktadır. Kalifiye ara eleman olarak yetişmesi planlanan 
teknikerlerin bu görevleri yapacak kapasiteye ulaşamayacakları fikri kamuoyunda ağırlık 
kazanmaktadır. Bu durum kaynak israfı olarak algılanabilir. Bu nedenle sınavsız geçiş 
sistemi gözden geçirilmeli ve sisteme son verilmelidir. Meslek yüksekokullarına öğrenciler 
ÖSS 'de aldıkları puana göre yerleştirilmelidir. Sistem içinde meslek lisesi mezunlarına, 
bitirdikleri programın devamı niteliğindeki programları seçmeleri durumunda ek puan 
verilmelidir. Ayrıca meslek liselerindeki eğitim ve sınıf geçme sistemi gözden 
geçirilmelidir. Meslek liselerini özendirmek için programında ilk %10 ' a giren öğrencilere 
meslek yüksek okullarına sınavsız geçiş hakkı verilmelidir (Henden, 2006). 
2.4.2.4. Öğretim Elemanı Durumundan Kaynaklanan Sorunlara Çözüm Önerileri 
Öğretim elemanı eksikliğini gidermek için ortaöğretim ve iş piyasasından sağlanan geçici 
veya devamlı statüdeki elemanların yükseköğretimin gerektirdiği alan bilgisi ile öğreticilik 
becerilerini düzenli ve sürekli olarak geliştirilmesini, böylece onların bir yükseköğretim 
kurumunda öğretici olmanın ayrıcalığının farkına varmalarını ve buna uygun 
davranmalarını sağlayıcı mesleki gelişim programları düzenlenmelidir 
(home.anadolu.edu.tr 08.03.2013). 
.. ..... 
Oğretim elemanı başına düşen öğrenci sayısını çağdaş ülkeler düzeyine getirebilmek için 
öğretmen ve öğretim elemanı sayısı arttırılmalıdır (Fer, 2000). Meslek yüksekokullarında 
görev yapan hocaların çok fazla sayıda ders saati yükü bulunmaktadır. Öğretim 
elemanlarının ders saatleri azaltılarak, öğretim elemanları akademik kariyer yapmaya 
özendirilmeli ve bu amaçla akademik çalışmalara yönlendirilmelidir. 
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MYO'larında hizmet içi eğitimler düzenlenerek bilgi ve birikimlerini ilgili kişi ve 
kuruluşlara duyurmalıdır. MYO'larında görev yapan öğretim elemanlarının özlük 
haklarının iyileştirilmesi sağlamalıdır. MYO öğretim elemanlarının ders ücretleri yeniden 
gözden geçirilmelidir MYO'larında teorik, pratik ders ayrımlarının yeniden düzenlenmesi 
gerekmektedir MYO'larında görev yapan öğretim elemanlarının akademik kariyer 
yapmaları özendirilmelidir (www.4myo.ktu.edu.tr 25.04.2013). 
2.4.3. Meslek Yüksekokulları ile ilgili Çalışmalar 
Üniversiteler içinde yüksekokullar, meslek yüksekokulları ve ön lisans programlarının 
ilişkilerinin yeniden düzenlenmesiyle başlanmalıdır. Bunun ıçın üniversitelerde 
Uygulamalı Bilimler ve Uygulamalı Teknolojiler Fakülteleri kurulmalıdır. Bu fakültelerin 
ilgili birimlerle nasıl bir ilişki içinde olacağı şekil 2. ı 'de gösterilmiştir. 
Şekil 2.1 Uygulamalı Bilimler ve Uygulamalı Teknolojiler Fakülteleri'nin Yükseköğretim 
Sistemi İçindeki Yeri 
Kaynak: YÖK, Türkiye'nin Yüksek Öğretim Stratejisi, 2007, s.170. 
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Bu kurumlarda öğretim kadrosu; üretim ve hizmet sektörleri ile ilişkileri güçlü, 
uygulamada deneyimi yükseköğretim üyelerinden ve iş deneyimli öğretim görevlilerinden 
oluşmalıdır. Meslek yüksekokullarının programları bütünüyle uygulamaya yönelik eğitim 
öğretim yapacak olan "Uygulamalı Bilimler ve Uygulamalı Teknolojiler Fakülteleri" ne 
uyumlu hale getirilerek yükseköğretim sistemimizde dikey geçiş kavramı daha etkin ve 
verimli bir haL. getirilmelidir. Uygulamalı Bilimler ve Uygulamalı Teknolojiler 
Fakülteleri'ne dikey geçiş kontenjanları yüksek düzeyde tutularak, mesleki ve teknik 
eğitimin yeniden yapılanmasında MYO önünün açılması önemli ölçüde 
gerçekleştirilebilecektir. 
Bu fakültelerin yüksekokullarına ve MYO'lara öğrenci kabulleri ağırlıklı olarak ilgili 
meslek liselerinden olmalı, ancak genel liselerden öğrenci kabulleri de belirlenecek 
koşullar altında olabilmelidir. Bu günkü yapıda yüksekokullardan fakültelere ya da 
fakültelerden yüksekokullara geçiş yolu hemen hemen kapalıdır. Bu sistemle MYO'lar 
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üniversitede kalmaktadır, doğrudan rektörlüklere bağlı olurken, otonomileri artırılmalı ve 
MYO müdürleri kendi bütçelerinin ita amiri olmalıdır. 
Ayrıca mesleki ve teknik eğitimin yeniden yapılanmasıyla ve dikey geçişliliğin 
artırılmasıyla meslek yüksekokullarının tümünde yaşanan motivasyon eksikliği ve eğitim 
öğretime yabancılaşmanın giderilmesi konusunda önemli bir adım atılmış olacaktır. 
Böyle bir programın geliştirilmesi için de YÖK içinde ayrı bir Uygulamalı Yükseköğretim 
Kurumları (UYK) birimi oluşturulmalıdır. Bu birim, UYK'lar arasında vizyon geliştirme, 
koordinasyon, iletişim, öğretim elemanları ve öğrenci değişim programları dahil, işbirliği 
ve asgari standartlar ve kalite güvencesinin sağlanması işlevlerini yüklenebilecektir. 
UYK'larda sağlanacak gelişmeler ancak işgücü piyasasındaki yeniden düzenlemelerin 
içine oturtulduğunda anlam kazanır. 
Örneğin, Türkiye'de Ulusal Meslek Standartları Kurumu'nun kurulması halinde işgücü 
piyasalarıyla UYK'larda verilen eğitimin belirlenen niteliklere uyumu için sağlanması 
gereken beceriler arasında ilişkilerin kurulmasını kolaylaşmış olacaktır. Böylelikle, UYK 
mezunlarının iş bulma ve dolayısıyla daha yüksek gelir sağlama olasılıkları yükselirken, bu 
kurumların saygınlığı da artmış olacaktır. Benzer biçiminde, UYK'larının ulusal istihdam 
eylem planlarıyla ilişkilendirilmesi, yine aynı bağlamda UYK eğitimlerinde bu öğrencilere 
yalnız iş becerileri değil aynı zamanda da girişimci olmalarını kolaylaştıracak becerilerin 
verilmesi yoluna gidilmesi, MYO'larına ilgiyi artıracaktır. Yine bu bağlamda MYO'ları 
Türkiye'nin AB'ye uyumunu sağlarken geliştirmesi gereken yaşam boyu öğrenme 
stratejilerinde önemli sorumluluklar üstlenebilirler. 
UYK'ların başarısının artırılmasında en önemli faktörlerden biri, bu sisteme gıren 
öğrencilerin yeterliliklerini yükseltmek olacaktır. MYO yöneticileri arasında, ÖSS 'ye 
girmeden doğrudan geçiş yolunun açılmış olmasının eğitim kalitesini çok düşürdüğü 
konusunda geniş bir oydaşma bulunmaktadır. Bu soruna değişik çözümler bulunabilir. 
.... 
Bunlardan biri doğrudan geçiş yapan öğrencilerin bir seviye tesbit sınavına tabi tutulması, 
yetersiz görülen öğrencilerin eksikliklerini gidermesi için saptanacak formasyon 
derslerinden sorumlu tutulması olabilir. İkincisi ise, meslek lisesi bitirmenin de sınavla 
olmasıdır. Bu durumda öğrenci doğrudan geçiş hakkını lise bitirme sınavını başardıktan 
sonra kazanacaktır. Her iki çözümde de öğrenci UYK programlarını bugünküne kıyasla 
daha yeterli bilgi düzeyine sahip olarak izlemeye başlamış olacaktır. 
25 
UYK'larda istihdam edilecek olan öğretim elemanlarının sanayi ya da iş deneyiminin 
yüksek olması ve akademik kariyer yapma endişesinin bulunmaması gerekmektedir. 
UYK'larında görev yapan öğretim elemanlarına, aynı çalışma yılları sonrasında, üniversite 
öğretim elemanlarıyla aynı gelir düzeylerine ulaşma, ancak farklı bir kariyer çizgisi 
izleyebilme olanağı verilmelidir. UYK'larının yönetim kademeleri de bu yeni kariyer 
çizgisindeki kademelerle ilişkilendirilmelidir. 
UYK'larda görev yapan öğretim elemanlarının sürekli eğitimleri ve yerel iş çevreleri için 
teknoloji geliştirme çalışmalarına katkıda bulunmak üzere, Türkiye genelinde uygun 
yerlerde Sürekli Eğitim ve Teknoloji Geliştirme Merkezleri ( SETEM) kurulmalıdır. 
UYK öğretim elemanlarına yurt dışı deneyim elde etme kanalları açılması hem öğretimin 
kalitesinin yükseltilmesi, hem de öğretim elemanlarının motivasyonlarının artırılması 
bakımından yararlı olacaktır. Bu amaçla uluslararası ilişkilerden yararlanılmalı, özel 
projeler geliştirmelidir. 
Günümüzde MYO'ların yerel piyasalara gömülü olmasının sağlanmasında temel güçlük, 
bir çok MYO'nun kuruluş yerinin elverişsiz, yani çok küçük yerleşim yerlerine dağılmış 
olmasıdır. MYO'ların bir kısmı da pasiftir. Yani varlıkları sadece kağıt üstündedir. Bir 
kısmı ise çok küçük ölçekte kurulmuş olmanın sıkıntılarını yaşamaktadır. Ayrıca 
MYO'larının ancak belli bir kısmı konularıyla ilgili yeterli altyapı ve donanıma sahiptir. 
Bu nedenle bu kuruluşlar yerleri, büyüklükleri, donanımlarının yeterlilikleri bakımından 
değerlendirilerek bunlara ilişkin uzun erimli bir program yapılmalıdır. Programa dayalı bu 
yeni bakış açısı çerçevesinde geliştirilecek vizyon içinde öğrenciyi büyük ölçüde bir 
bölgeye hapseden "Mesleki ve Teknik Eğitim Bölgesi"(METEB) uygulaması yer 
bulamayacaktır. 
"Öğrenci Merkezli Eğitim"e uygun olarak UYK'lar fiziksel altyapıları , misyonları ve 
çağdaş gelişmeler dikkate alınarak yeniden yapılandırılmalı ve bu doğrultuda yeni birimler 
o luşturulmalıdır. ..... 
UYK'larının öğretim kalitesinin yükselmesini sağlamak için gerekli yatırım kaynaklarının 
ayrılmasının yanı sıra, bu konuda gelişmiş UYK'larının diğerlerini geliştirmekte 





Eğitim-öğretim programlarının modüler, esnek ve herkese açık olacak bir biçimde 
düzenlenmesi, verilecek sertifika ve diplomaların oluşturulması, beklenen "Ulusal 
Yeterlilik Sistemi" içerisinde tanınması sağlanmalıdır. 
Yaşam boyu öğrenme ilkesinin en etkin uygulanacağı kurumlar arasında olması beklenen 
UYK' larda, multi-medya teknolojileri ve uzaktan öğretim sistem, metod, teknoloji ve 
tekniklerinin etkin kullanmasına yönelik çalışmalar yapılmalıdır (YÖK, 2004). 
IILUlusal Meslek Yüksekokulları Müdürleri toplantısı komisyon raporunda, çözüm 
önerileri de şu şekilde sıralanmaktadır. 
Meslek yüksekokullarının tanımı yeniden yapılarak, bu okullarla ilgili halk kanaatinin 
değişmesi yönünde çaba gösterilmelidir. 
Meslek yüksekokulları üniversitelerin kampusu içerisine alınmalıdır. 
Meslek yüksekokulları büyük yerleşim birimlerinin sanayi, hizmet ve ticaret 
bölgelerinde veya bu bölgelere çok yakın mekanlarda kurulmalı, öğrencilerinin sanayi, 
hizmet ve ticaret bölgelerinde çok yoğun bir pratik eğitim yapabilmeleri sağlanmalı, 
bilgisayar ve yabancı dil öğrenme imkanları dikkate alınmalıdır. 
Meslek yüksekokullarındaki öğretim elemanı kadrosu, nitelik ve nicelik olarak yeterli 
düzeye ulaştırılmalıdır. 
Meslek yüksekokulu mezunlarına, kamu sektöründe kendi alanlarında, işe alınacaklar 
arasında öncelik tanınmalı ve özlük hakları eğitim düzeylerine uygun olmalıdır. 
Askerlik görevinde ise lise mezunları ile aynı statüde olmamalıdırlar. 
Meslek yüksekokullarına sınavsız geçiş hakkı kaldırılmalıdır. 
Üniversitelerde kariyer büroları kurularak mezunlar ile ilgili sektörler arasında bağlantı 
sağlanmalıdır .... 
Söz konusu raporda, meslek yüksekokullarının cazibe merkezi haline getirilebilmesi 
konusunda yapılan değerlendirme de şu şekildedir : 
Meslek yüksekokullarının tanıtımlarının iyi yapılabilmesi ve cazıp hale getirilmesinin 
sağlanmasında en etkili yol meslek liseleri ve bu okullardaki eğitim öğretim düzeyi ve 
kalitesidir. Türkiye'deki MYO'nun eğitim öğretim ve kalitesindeki sorunlarını tam 
anlamıyla irdeleyebilmek için öncelikle mesleki ve teknik ortaöğretim okullarındaki 
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eğitim-öğretimin genel yapısını incelememiz ve MYO'na yansıyan sorunların çözülmesi 
durumunda, mesleki ve teknik yüksekokulları tercih eden öğrenci profili yükselecektir 
(Kayır ve Kılıç, 2008). 
Meslek yüksekokullarını cazip hale getirmek için bazı önlemlerin alınması gerekir. Meslek 
yüksekokullarına olan öğrenci talebini arttırıcı çareler aranmalıdır. Meslek yüksekokulları 
Türkiye'nin gelişimi için büyük önem arz etmektedir. 
Tüm bunları dikkate aldığımızda, geleceğimizi emanet edeceğimiz gençlerimizin iyi bir 
şekilde yetiştirilmesinde ve topluma kazandırılmasında oldukça önemli görev üstlenen 
meslek yüksekokullarının sorunlarının açık bir şekilde ortaya konulması ve bu sorunlara 
çözüm yollarının uygulanması gerekmektedir. Bu konuda meslek yüksekokullarıyla ilişkili 
tüm kişi ve kurumlara önemli görevler düşmektedir. 
Özellikle son yıllarda inkar edilemez bir gerçek vardır ki o da, bundan sonra meslek 
yüksekokullarının sorunlarına hiçbir şekilde kayıtsız kalınmamalıdır. Meslek 
yüksekokulları konusunu hafife almak, bir tarafa bırakmak ülkemizi daha ileri ve gelişmiş 
seviyeye taşımamıza da engel teşkil edecektir. 
Bu amaçla ülkemizde meslek yüksekokullarına yönelik yaşanan sorunların doğru bir 
biçimde belirlenmesi ve gerekli çözüm önerilerinin açık ve net olarak ortaya konulabilmesi 
gereklidir. Bu amaçla yapılacak tüm konferanslar, toplantılar, söyleşiler amacına 
ulaşıncaya dek sürdürülmelidir. 
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2.5. Meslek Yüksekokulu Verileri 
2.5.1. Türk Yükseköğretim Sistemindeki Sayısal Gelişmelere İlişkin Özet Bilgiler 
Aşağıdaki tablolarda 201 1 -2012 öğretim yılı verilerine göre meslek yüksekokullarına 
ilişkin bilgiler verilmeye çalışılmıştır. 
2.5.1.1. Türkiye Toplamı ve Meslek Yüksekokullarının Yüksek Öğretim İçindeki Payı 
Tablo 2.1 Ön Lisans ve Lisans Düzeyindeki Öğrenci Sayıları 
ÖN LİsANS VE LİsANS DÜZEYİNDEKİ ÖGRENCİ SA YıLARı 
201 1-2012 ÖGRETİM YILI 
YENİ KAYIT 2010-2011 ÖGRETİM YILI 
TOPLAM ÖGRENCİ SAYıSı MEZUNU 
BİRıM 
ADI SAYı T K E T K E T K E 
TÜRKİYE 
TOPLAMı TOPLAM 1914 813580 391638 421942 4112687 1873699 2238988 496794 225819 270975 
FAKÜLTE 953 518316 27 i 263 247053 3312803 1566078 1746725 310521 146169 164352 
YO(4) 237 31440 15555 15885 115766 55179 60587 15574 833 1 7243 
YO(2) 724 263824 104820 159004 684118 252442 431676 170699 71319 99380 
.. 
Kaynak: OSYM verilerı, 2013 . 
Tablo 2.1' de görüldüğü üzere meslek yüksek okullarının, lisans düzeyine oranla öğrenci 
sayıları daha az olmakla beraber, 2011 - 2012 öğretim yılında meslek yüksek okullarına 
kayıt yaptıran öğrenci sayısı neredeyse lisansın sayısı kadardır. 
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2.5.1.2. Türkiye'deki Üniversitelerde Meslek Yüksekokullarının Durumu 
Aşağıdaki tabloda 2011-2012 öğretim yılı itibariyle meslek yüksek okullarındaki öğrenci 
sayılarına yer verilmiştir. 
Tablo 2.2 Ön Lisans Düzeyindeki Öğrenci Sayıları 
ÖN LisANS DÜZEyiNDEKi ÖCRENCi SA YıLARı 
2011-2012 ÖCRETiM YILI 
YENi KAYIT TOPLAM ÖGRENCi 2010-2011 ÖGRETiM YILI 
ÜNivERSiTELER SAYıSı MEZUNU 
BiRiMADI SAYı T K E T K E T K E 
ABANT iZZET BAYSAL TOPLAM 8 2263 928 1335 6853 2584 4269 1135 512 623 
ÜN ivERSiTESi YO(4) 3 220 120 100 966 457 509 225 92 133 
YO(2) 5 2043 808 1235 5887 2127 3760 910 420 490 
ACIBADEM TOPLAM 1 155 92 63 299 170 129 142 83 59 
ÜNivERSiTEsi YO(2) i 155 92 63 299 170 129 142 83 59 
ADIYAMAN TOPLAM 7 3148 1373 1775 8117 3234 4883 2433 1055 1378 
ÜNivERSiTEsi YO(4) 2 247 154 93 715 459 256 87 76 II 
YO(2) 5 290 1 121 9 1682 7402 2775 4627 2346 979 1367 
ADNAN MENDERES TOPLAM 19 5270 2602 2668 15424 6845 8579 3904 1904 2000 
ÜNivERSiTESi YO(4) 4 580 301 279 3025 1400 1625 553 269 284 
YO(2) 15 4690 230 1 2389 12399 5445 6954 3351 1635 1716 
AFYON KOCA TEPE TOPLAM 20 6421 2687 3734 16559 6462 \0097 4540 2055 2485 
ÜNivERSiTESi YO(4) 5 680 347 333 2246 1091 1155 132 73 59 
YO(2) 15 5741 2340 3401 14313 5371 8942 4408 1982 2426 
AGRI iBRAHiM ÇEÇEN TOPLAM 3 689 3\0 379 1411 534 877 184 48 136 
ÜNivERSiTESi .... YO(4) i 102 40 62 270 108 162 26 20 6 
YO(2) 2 587 270 317 11 41 426 715 158 28 130 
AHi EVRAN TOPLAM 8 3103 1339 1764 8927 3597 5330 1567 721 846 
ÜN ivERSiTEs i YO(4) 3 457 273 184 1216 727 489 99 62 37 
YO(2) 5 2646 1066 1580 77 11 2870 484 1 1468 659 809 
AKDENiz TOPLAM 17 6921 2304 4617 18476 5825 12651 3256 1190 2066 
ÜNiVERSiTEsi YO(4) 4 643 260 383 2988 1152 1836 397 181 216 
YO(2) 13 6278 2044 4234 15488 4673 10815 2859 1009 1850 
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AKSARAY TOPLA M 8 1859 821 1038 5018 2071 2947 1005 48 1 524 
ÜNi vERSiTESi YO(4) 3 3 13 175 138 1029 532 497 116 62 54 
YO(2) 5 1546 646 900 3989 1539 2450 889 41 9 470 
AMASYA TOPLAM 5 1296 491 805 3849 1338 25ıı 522 190 332 
ÜNivERSiTESi YO(4) 1 102 88 14 325 277 48 39 33 6 
YO(2) 4 11 94 403 79 1 3524 106 1 2463 483 157 326 
ANADOLU TOPLAM 9 2412 855 1557 8044 2648 5396 1386 489 897 
ÜN ivERSiTESi YO(4 ) 6 577 2 19 358 3095 11 51 1944 486 175 3 11 
YO (2) 3 1835 636 11 99 4949 1497 3452 900 3 14 586 
ANKARA TOPLAM ıı 1719 866 853 51 66 2506 2660 764 467 297 
ÜNivERSiTESi YO(4) 2 120 47 73 708 265 443 103 51 52 
YO(2) 9 1599 819 780 4458 224 1 22 17 66 1 41 6 245 
ARDAHAN TOPLAM 5 474 172 302 917 319 598 346 96 250 
ÜNivERSiTESi YO(2) 5 474 172 302 9 17 3 19 598 346 96 250 
ARTVi N ÇORUH TOPLAM 5 997 356 641 2262 762 1500 372 159 213 
ÜNivERSiTESi YO(4) 1 90 60 30 324 203 12 1 51 38 13 
YO(2) 4 907 296 6 11 1938 559 1379 32 1 121 200 
ATATÜRK TOPLAM 12 3918 1457 2461 10318 3765 6553 2223 1014 1209 
ÜNivE RSiTESi YO(4) 2 480 160 320 1754 684 1070 3 11 209 102 
YO(2) 10 3438 1297 2 141 8564 308 1 5483 1912 805 1107 
AVRUPA M ESLEK TOPLAM i 77 71 6 139 ıı6 23 
- - -
YÜKSEK OKULU YO(2) 1 77 71 6 139 11 6 23 - - -
BAHÇEŞEHiR T OPLAM 1 189 90 99 966 348 618 380 133 247 
ÜNivERSiTESi YO(2) 1 189 90 99 966 348 618 380 133 247 
BALıKESiR T OPLAM 21 6 125 2622 3503 16838 6677 10161 4238 189 1 2347 
ÜNivERSiTESi YO(4) 5 914 462 45 2 3521 1676 1845 495 240 255 
YO(2) 16 52 11 2 160 3051 133 17 500 1 83 16 3743 165 1 2092 
BARTIN TOPLAM 2 728 267 461 1639 601 1038 349 128 221 
ÜNivERSiTESi YO(4) 1 54 18 36 54 18 36 - -
YO(2) 1 674 249 425 1585 583 1002 349 128 22 1 
BAŞKENT .... ~TOPLAM 7 607 327 280 1311 673 638 463 258 205 
ÜN ivERSiTESi YO(4) 1 10 5 5 60 24 36 15 9 6 
YO(2) 6 597 322 275 125 1 649 602 448 249 199 
BATMAN TOPLAM 2 1300 386 914 3005 831 2174 904 224 680 
ÜNi v ERSiTESi YO(2) 2 1300 386 91 4 3005 83 1 2 174 904 224 680 
BAYBURT TOPLAM 2 535 187 348 1142 372 770 266 116 150 
ÜNivERSiTESi YO(2) 2 535 187 348 1142 372 770 266 11 6 150 
BEYKENT TOP LAM 1 1325 776 549 3772 2108 1664 ıı81 633 548 
ÜNivERSiTESi YO(2) 1 1325 776 549 3772 2 108 1664 11 8 1 633 548 
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BEYKOZ LOJiSTiK i TOPLAM i 1 i 7841 3261 4581 1760 i 7241 10361 2681 1251 143 
MYO YO(2) i 784 326 458 1760 724 1036 268 125 143 
BiLECiK TOPLAM 6 2080 772 1308 5132 1813 3319 1502 668 834 
ÜNiVERSiTESi YO(2) 6 2080 772 1308 5132 1813 3319 1502 668 834 
BiNGÖL TOPLAM 4 1023 404 619 2241 738 1503 467 167 300 
ÜNiVERSiTESi YO(2) 4 1023 404 619 224 1 738 1503 467 167 300 
BiTLis EREN TOPLAM 8 1771 668 1103 3815 1263 2552 1758 520 1238 
ÜNiVERSiTESi YO(4) i 72 33 39 249 109 140 37 28 9 
YO(2) 7 1699 635 1064 3566 1154 24 12 1721 492 1229 
BOGAZiçi TOPLAM 1 177 56 121 849 307 542 110 53 57 
ÜNivERSİTESi YO(4) i 177 56 121 849 307 542 110 53 57 
BOZOK TOPLAM 6 1283 458 825 3628 1161 2467 864 327 537 
ÜNiVERSiTESi YO(4) i 71 54 17 249 178 71 41 30 Li 
YO(2) 5 1212 404 808 3379 983 2396 823 297 526 
CELAL BAYAR TOPLAM 19 6026 2677 3349 16328 6733 9595 3889 1789 2100 
ÜNiVERSiTESi YO(4) 4 686 383 303 3060 1482 1578 479 268 211 
YO(2) 15 5340 2294 3046 13268 5251 80 17 3410 1521 1889 
CUMHURiYET TOPLAM 15 4825 2271 2554 11 965 5137 6828 2268 997 1271 
ÜNiVERSiTESi YO(4) 2 184 85 99 526 204 322 89 29 60 
YO(2) 13 4641 2186 2455 11 439 4933 6506 2179 968 1211 
ÇAG TOPLAM 1 185 103 82 406 208 198 170 97 73 
ÜNiVERSiTESi YO(2) 1 185 103 82 406 208 198 170 97 73 
ÇANAKKALE 18 MART TOPLAM 15 4596 2067 2529 11915 5125 6790 2587 1343 1244 
ÜNiVERSiTESi YO(4) 4 627 308 3 19 230 1 1172 II 29 233 145 88 
YO(2) II 3969 1759 2210 9614 3953 5661 2354 11 98 1156 
ÇANKAYA TOPLAM i 34 17 17 87 43 44 24 15 9 
ÜNiVERSiTESi YO(2) i 34 17 17 87 43 44 24 15 9 
ÇANKIRI KARA TEKiN TOPLAM 3 1306 386 920 3826 1135 2691 708 290 418 
ÜNiVERSiTESi YO(4) i 92 66 26 340 257 83 69 68 i 
YO(2) 2 1214 320 894 3486 878 2608 639 222 417 
.... 
ÇUKUROVA TOPLAM 13 4569 1827 2742 12262 4690 7572 2733 1188 1545 
ÜNiVERSiTESi YO(4) 4 488 253 235 2146 11 34 1012 313 170 143 
YO(2) 9 4081 1574 2507 10116 3556 6560 2420 101 8 1402 
DiCLE TOPLAM LO 2345 964 1381 6476 2408 4068 1607 639 968 
ÜN İvERSiTESi YO(4) 3 358 154 204 1506 582 924 227 112 115 
YO(2) 7 1987 810 11 77 4970 1826 3 144 1380 527 853 
DOG US TOPLAM i 250 143 107 920 471 449 364 237 127 
ÜNiVERSiTESi YO(2) i 250 143 107 920 471 449 364 237 127 
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DOKUZ EYLÜL TOPLAM LO 3088 1255 1833 10368 3803 6565 1791 781 1010 
ÜNİvERSİTES İ YO(4) 5 346 196 150 1360 803 557 170 114 56 
YO(2) 5 2742 1059 1683 9008 3000 6008 162 1 667 954 
i DUMLUPINAR TOPLAM 13 7210 3108 4102 18485 7741 10744 4568 2232 2336 i 
ÜNİvERSİTESİ YO(4) 3 950 508 442 3350 179 1 1559 434 275 159 
YO(2) 10 6260 2600 3660 15135 5950 9 185 4134 1957 2177 
DÜZCE TOPLAM Li 3203 1165 2038 8138 2798 5340 1260 568 692 
ÜNİvERSİTESİ YO(4) 2 361 177 184 1055 527 528 127 69 58 
YO(2) 9 2842 988 1854 7083 2271 48 12 1133 499 634 
EGE TOPLAM 13 4850 1964 2886 20239 8473 11766 2198 1264 934 
ÜNİvERSİTESİ YO(4) 6 1091 624 467 5680 3248 2432 672 397 275 
YO(2) 7 3759 1340 2419 14559 5225 9334 1526 867 659 
ERCİYES TOPLAM LO 3243 1155 2088 10264 3535 6729 1876 750 1126 
ÜNİvERSİTESİ YO(4) 3 617 204 413 2328 789 1539 281 6 1 220 
YO(2) 7 2626 95 1 1675 7936 2746 5190 1595 689 906 
ERZİNCAN TOPLAM l2 2174 758 1416 5721 2053 3668 1216 437 779 
ÜNİvERSİTESİ YO(4) 2 122 75 47 595 375 220 47 36 II 
YO(2) 10 2052 683 1369 5126 1678 3448 1169 40 1 768 
ESKİşEHİR ORHAN TOPLAM 5 678 389 289 2108 1226 882 303 188 lls 
GAZİ ÜNİvERSİTESİ YO(4) 2 31 i 208 103 1156 755 401 104 88 16 
YO(2) 3 367 181 186 952 471 481 199 100 99 
FARUKSARAÇ TOPLAM i 141 118 23 328 261 67 - - -
TASARIMMYO YO(2) i 141 118 23 328 261 67 - - -
FATİH TOPLAM 6 1011 650 361 1984 1228 756 642 389 253 
ÜNİvERSİTESİ YO(4) 2 76 57 19 199 161 38 21 16 5 
YO(2) 4 935 593 342 1785 1067 718 621 373 248 
FıRAT TOPLAM II 2834 1060 1774 7800 2711 5089 1766 701 1065 
ÜNİvERSİTESİ YO(4) 3 463 247 216 1744 925 819 286 178 108 
YO(2) 8 2371 813 1558 6056 1786 4270 1480 523 957 
GALATASARAY TOPLAM i 51 3 48 141 9 132 52 2 50 
ÜNİvERSİTESİ YO(2) i 51 3 48 141 9 132 52 2 50 
.. 
GAZİ TOPLAM 12 3678 1386 2292 10296 3896 6400 1872 848 1024 
ÜNİvERSİTESİ YO(4) 2 447 172 275 1602 620 982 255 103 152 
YO(2) 10 323 i 1214 2017 8694 3276 5418 161 7 745 872 
GAZİANTEP TOPLAM II 4308 1800 2508 10419 4143 6276 1940 916 1024 
ÜNİvERSİTESİ YO(4) 2 270 8 1 189 864 286 578 108 46 62 
YO(2) 9 4038 1719 23 19 9555 3857 5698 1832 870 962 
GAZİKENT TOPLAM i 136 95 41 136 95 41 
- - -
ÜNİvERSİTESİ YO(4) i 136 95 4 1 136 95 41 - - -
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GAzİOSMAN PAŞA TOPLAM 17 4082 1564 2518 10848 3928 6920 2816 1161 1655 
ÜNİvERSİTESİ YO(4) 4 562 298 264 1775 943 832 191 11 4 77 
YO(2) 13 3520 1266 2254 9073 2985 6088 2625 1047 1578 
GEDİK TOPLAM i 524 193 331 719 252 467 - - -
ÜNİvERSİTES İ YO(2) i 524 193 33 i 719 252 467 - - -
GEDİZ TOPLAM i 312 200 112 648 420 228 - - -
ÜNİvERSİTESİ YO(2) i 312 200 112 648 420 228 - - -
GİRESUN TOPLAM 12 4180 1906 2274 11038 4914 6124 1974 959 1015 
ÜNİvERSİTESİ YO(4) 4 405 275 130 980 626 354 69 67 2 
YO(2) 8 3775 163 i 2 144 10058 4288 5770 1905 892 101 3 
GÜMÜŞHANE TOPLAM 9 2064 850 1214 4521 1741 2780 767 278 489 
ÜNİvERSİTESİ YO(4) i 276 197 79 524 358 166 
- - -
YO(2) 8 1788 653 11 35 3997 1383 26 14 767 278 489 
HACETTEPE TOPLAM 7 1022 487 535 3816 1565 2251 844 416 428 
ÜNİvERSİTESİ YO(4) 2 156 63 93 8 17 306 51 i 141 61 80 
YO(2) 5 866 424 442 2999 1259 1740 703 355 348 
HAKKARİ TOPLAM 3 732 342 390 1488 630 858 265 60 205 
ÜNİvERSİTESİ YO(2) 3 732 342 390 1488 630 858 265 60 205 
HALİç TOPLAM 5 873 470 403 2568 1260 1308 173 135 38 
ÜNİvERSİTESİ YO(4) 4 565 289 276 2 144 1010 1134 173 135 38 
YO_(2) i 308 181 127 424 250 174 
- -
HARRAN TOPLAM 12 2253 897 1356 6097 2115 3982 2063 832 1231 
ÜNİvERSİTESİ YO(4) 2 112 47 65 408 172 236 50 35 15 
YO(2) 10 2141 850 1291 5689 1943 3746 20 13 797 1216 
HİTİT TOPLAM 6 1476 547 929 4141 1473 2668 ıo24 408 616 
ÜNİvERSİTESİ YO(4) 2 132 68 64 322 200 122 24 20 4 
YO(2) 4 1344 479 865 3819 1273 2546 1000 388 612 
IGDlR TOPLAM 2 647 231 416 1588 531 1057 532 155 377 
ÜNİvERSİTESİ YO(2) 2 647 231 416 1588 53 i 1057 532 155 377 
İHSAN DOGRAMACı TOPLAM 2 442 170 272 1872 67 1 1201 412 195 217 
BİLKENT ÜNİv. .... YO(4) 2 442 170 272 1679 581 1098 280 129 151 
YO(2) - - - 193 90 103 132 66 66 
İNÖNÜ TOPLAM 14 2727 1058 1669 7075 2594 4481 1666 676 990 
ÜNİvERSİTESİ YO(4) 3 495 280 215 1268 696 572 131 91 40 
YO(2) II 2232 778 1454 5807 1898 3909 1535 585 950 
İSTANBUL AREL TOPLAM 3 1836 1136 700 4633 2626 2007 1462 913 549 
ÜNİvERSİTESİ YO(4) 2 423 224 199 1028 487 541 - - -
YO(2) i 141 3 912 50 1 3605 2139 1466 1462 913 549 
iSTAN BUL AYDI N i TOPLAM i 2 i 3171 i 179 1 i 1380 i 75161 
ÜNivERSiTESi YO(2) 2 317 1 179 1 1380 75 16 
iST ANBUL BiLGi TOPLAM 4 373 230 143 988 
ÜN ivERSiTESi YO(4) 2 19 1 123 68 294 
YO(2) 2 182 107 75 694 
iSTANBUL BiLiM TOPLA I"1 3 466 335 131 1474 
ÜN ivERSiTESi YO(4) 2 284 238 46 1043 
YO(2) i 182 97 85 43 1 
iSTANBUL GELiSiM TOPLAM 1 11 87 742 445 2437 
ÜNivERSiTESi YO(2) i 1187 742 445 2437 
iST AN BUL KAVRAM TOPLAM 1 526 322 204 1080 
MYO YO(2) i 526 322 204 1080 
iSTANBUL KÜLTÜR TOPLAM 2 555 279 276 1112 
ÜNivERSiTESi YO(2) 2 555 279 276 111 2 
iST ANBUL TEKNiK TOPLAM 1 38 16 22 896 
ÜNivERSiTESi YO(4) i 38 16 22 593 
YO(2) 
- - 303 
iSTANBUL TiCARET TOPLAM 1 256 106 150 1050 
ÜNivERSiTESi YO(2) i 256 106 150 1050 
iSTANBUL TOPLAM 9 3339 1465 1874 11485 
ÜNivERSiTESi YO(4) 3 189 78 III 1950 
YO(2) 6 31 50 1387 1763 9535 
iZMiR EKONOMi TOPLAM 2 125 51 74 316 
ÜN i v ERSiTESi YO(4) i 50 25 25 150 
YO(2) i 75 26 49 166 
iZMiR TOPLAM 6 236 151 85 415 
ÜNivERSiTESi YO(4 ) 5 104 79 25 156 
YO(2) i 132 72 60 259 
KADiR HAS TOPLAM 3 326 125 201 864 
ÜN i v ERSiTESi YO(4) i 141 48 93 368 
.. YO(2) 2 185 77 108 496 
KAFKAS TOPLAM 8 1787 796 991 4729 
ÜN ivERSiTESi YOJ4) 3 375 182 193 1387 
YOJ2) 5 14 12 614 798 3342 
KAHRAMANMARAŞ TOPLAM Lo 3118 1093 2025 8160 
SÜTÇÜ iMAM ÜNiv. YO(4) 2 192 139 53 674 
YO(2) 8 2926 954 1972 7486 
KAPADOKYA M ESLEK TOPLAM 1 384 153 231 735 
YÜKSEK OKULU YO(2) i 384 153 23 1 735 
40821 34341 25951 
4082 3434 2595 
597 391 79 
198 96 -
399 295 79 
1089 385 262 
855 188 90 
234 197 172 
1467 970 596 
1467 970 596 
640 440 353 
640 440 353 
539 573 223 
539 573 223 
249 647 360 
220 373 82 
29 274 278 
452 598 270 
452 598 270 
4777 6708 2709 
1050 900 556 
3727 5808 2 153 
122 194 5 
64 86 -
58 108 5 
228 187 78 
120 36 -
108 151 78 
302 562 175 
124 244 -
178 3 18 175 
2121 2608 1840 
646 74 1 248 
1475 1867 1592 
2729 5431 1903 
477 197 127 
2252 5234 1776 
295 440 195 
295 440 195 
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KARABÜK TOPLAM 5 1896 694 1202 4668 1654 3014 954 378 576 
ÜNivERSiTESi YO(4) 2 213 100 113 325 152 173 - - -
YO(2) 3 1683 594 1089 4343 1502 2841 954 378 576 
KARADENiZ TEKNiK TOPLAM ii 3665 1536 2129 10341 3952 6389 2422 1152 1270 
ÜN ivERSiTESİ YO(4) 3 252 141 III 906 536 370 192 137 55 
YO(2) 8 34 13 1395 2018 9435 34 16 6019 2230 1015 1215 
KARAMANOGLU TOPLAM 6 1245 625 620 3414 1553 1861 723 330 393 
MEHMET BEY ÜN iv. YO(4) 2 129 69 60 46 1 262 199 79 52 27 
YO(2) 4 II 16 556 560 2953 1291 1662 644 278 366 
KASTAMONU TOPLAM Lo 2406 836 1570 6079 1958 4121 1096 470 626 
ÜNivERSiTESi YO(4) 3 240 133 107 697 410 287 100 63 37 
YO(2) 7 2 166 703 1463 5382 1548 3834 996 407 589 
KIRIKKALE TOPLAM 7 2428 826 1602 6529 184 1 4688 1533 527 1006 
ÜNivERSiTESi YO(4) i 127 19 108 349 96 253 60 32 28 
YO(2) 6 230 1 807 1494 6180 1745 4435 1473 495 978 
KıRKLARELi TOPLAM 8 3788 1806 1982 10501 4610 5891 1790 95 1 839 
ÜNivERSiTESi YO(4) i 243 208 35 561 437 124 84 62 22 
YO(2) 7 3545 1598 1947 9940 4 i 73 5767 1706 889 817 
KiLis 7 ARALIK TOPLAM 3 823 339 484 1862 733 1129 495 164 331 
ÜNivERS İTESi YO(4) i 80 55 25 292 195 97 48 39 9 
YO(2) 2 743 284 459 1570 538 1032 447 125 322 
KOCAELi TOPLAM 26 98 11 4010 5801 29339 11241 18098 7720 3424 4296 
ÜNivERSiTESi YO(4) 6 720 319 401 3392 1500 1892 463 245 218 
YO(2) 20 9091 3691 5400 25947 974 1 16206 7257 3179 4078 
KOÇ TOPLAM i 28 28 
-
118 108 10 20 20 -
ÜNiVERSiTESi YO(4) i 28 28 - 118 108 10 20 20 -
KTOKARATAY TOPLAM i 37 23 14 37 23 14 
- - -
ÜNiVERSiTES i YO(2) i 37 23 14 37 23 14 - - -
MALTEPE TOPLAM 2 279 213 66 844 605 239 254 156 98 
ÜNiVERSiTESi YO(4) i 126 108 18 392 339 53 23 23 -
YO(2) i 153 105 48 452 266 186 23 i 133 98 
.... 
MARDİN ARTUKLU TOPLAM 6 1168 474 694 2448 921 1527 362 120 242 
ÜNivERSİTES İ YO(4) 2 184 11 2 72 481 275 206 27 20 7 
YO(2) 4 984 362 622 1967 646 1321 335 100 235 
MARMARA TOPLAM 7 2678 1417 1261 9199 4367 4832 2108 1225 883 
ÜN İvERSiTESİ YO(4) 3 700 326 374 3237 1294 1943 549 267 282 
YO(2) 4 1978 1091 887 5962 3073 2889 1559 958 601 
MEHMET AKiF ERSOY TOPLAM 9 4440 2035 2405 11346 4870 6476 3001 1438 1563 
ÜNiVERSiTESi YO(4) 2 674 394 280 2015 II 63 852 11 7 87 30 
YO(2) 7 3766 1641 2125 933 i 3707 5624 2884 135 1 1533 
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MERSiN TOPLAM 18 4623 1837 2786 16365 6051 10314 2621 1179 1442 
ÜNivERSiTESi YO(4) 7 531 279 252 2594 1314 1280 406 22 1 185 
YO(2) 11 4092 1558 2534 1377 1 4737 9034 22 15 958 1257 
MEVLANA TOPLAM 1 101 71 30 101 71 30 - - -
ÜNivERSiTESi YOl4) i 101 71 30 101 71 30 - - -
MiMAR SiNAN GÜZE L TOPLAM 2 122 85 37 5\0 316 194 84 60 24 
SANATLAR ÜNiv. YO(4) i 69 37 32 365 194 171 47 29 18 
YO(2) i 53 48 5 145 122 23 37 31 6 
MUGLA TOPLAM 14 4024 1570 2454 12804 4658 8146 2484 1030 1454 
ÜNivERSiTESi YO(4) 4 803 36 1 442 3377 1402 1975 593 276 3 17 
YO(2) 10 322 1 1209 20 12 9427 3256 6171 1891 754 11 37 
MUSTAFA KEMAL TOPLAM 21 6009 2069 3940 16518 5332 11 186 3148 1283 1865 
ÜN ivERSiTESi YO(4) 6 800 304 496 2686 1001 1685 2 12 103 109 
YO(2) 15 5209 1765 3444 13832 433 1 950 1 2936 11 80 1756 
MUŞ ALPARSLAN TOPLAM 3 693 202 491 1585 456 1129 633 201 432 
ÜNivERSiTESi YO(4) i 102 46 56 267 11 7 150 42 28 14 
YO(2) 2 59 1 156 435 1318 339 979 59 1 173 418 
NAMIKKEMAL TOPLAM 12 5346 2218 3128 14084 5581 8503 2905 1379 1526 
ÜNivERSiTESi YO(4) i 84 75 9 298 239 59 33 31 2 
YO(2) 11 5262 2143 3 11 9 13786 5342 8444 2872 1348 1524 
NEVŞEHiR TOPLAM 7 1610 698 912 3759 1553 2206 631 295 336 
ÜN ivERSiTESi YO(4) i 70 47 23 29 1 20 1 90 55 40 15 
YO(2) 6 1540 65 1 889 3468 1352 2 11 6 576 255 321 
NiGDE TOPLAM 8 2204 970 1234 6336 2690 3646 1433 672 761 
ÜNivERSiTESi YO(4) 2 354 187 167 1247 673 574 156 94 62 
YO(2) 6 1850 783 1067 5089 20 17 3072 1277 578 699 
NişANTAŞ1 MESLEK TOPLAM 1 700 456 244 \008 664 344 
- - -
YÜKSE KOKULU YO(2) i 700 456 244 1008 664 344 
- - -
OKAN TOPLAM 3 1011 605 406 2502 1223 1279 588 303 285 
ÜN ivERSiTESi YO(4) 2 339 192 147 1013 392 62 1 92 25 67 
YO(2) i 672 4\3 259 1489 83 1 658 496 278 2 18 
.... 
ONDOKUZMA VIS TOPLAM 14 3836 1823 2013 9608 427 1 5337 2006 1014 992 
ÜNivERSiTEŞi YO(4) 3 559 264 295 1821 885 936 211 136 75 
YO(2) 11 3277 1559 1718 7787 3386 440 1 1795 878 917 
ORDU TOPLAM 7 2350 801 1549 6419 2061 4358 1218 463 755 
ÜN ivERSiTESi YO(4) 2 106 72 34 329 229 100 62 54 8 
YO(2) 5 2244 729 1515 6090 1832 4258 1156 409 747 
ORTA DOGU TEKNiK TOPLAM 1 30 2 28 123 7 116 26 3 23 
ÜNivERSiTESi YO(2) i 30 2 28 123 7 11 6 26 3 23 
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OSMANiYE KORKUT i TOPLAM i 4 i 16291 5841 1045 i 41681 12891 28791 11791 4341 745 
ATA ÜNivERSiTESi YO(2) 4 1629 584 1045 4168 1289 2879 1179 434 745 
ÖZYEGiN TOPLAM 2 117 33 84 187 61 126 - - -
ÜNivERSiTESi YO(4) 2 117 33 84 187 61 126 - - -
PAMUKKALE TOPLAM 13 4051 2014 2037 11214 5057 6157 2588 1379 1209 
ÜNivERSiTESi YO(4) 4 402 229 173 1479 767 712 232 119 113 
YO(2) 9 3649 1785 1864 9735 4290 5445 2356 1260 1096 
PLATO MESLEK TOPLAM 1 746 526 220 1092 750 342 33 24 9 
YÜKSEKOKULU YO(2) i 746 526 220 1092 750 342 33 24 9 
RizE TOPLAM 7 2386 949 1437 6096 2156 3940 1718 691 1027 
ÜNivERSiTESi YO(4) 2 129 52 77 251 58 193 - - -
YO(2) 5 2257 897 1360 5845 2098 3747 1718 691 1027 
SAKARYA TOPLAM 15 6986 3054 3932 22428 8748 13680 5311 2482 2829 
ÜNivERSiTESi YO(4) 3 502 276 226 1987 1035 952 311 179 132 
YO(2) 12 6484 2778 3706 20441 7713 12728 5000 2303 2697 
SELÇUK TOPLAM 28 10943 4265 6678 28219 9682 18537 8368 3070 5298 
ÜNivERSiTESi YO(4) 5 608 274 334 1770 754 1016 241 106 135 
YO(2) 23 10335 3991 6344 26449 8928 17521 8127 2964 5163 
siiRT TOPLAM 5 1015 429 586 2692 1055 1637 745 360 385 
ÜNivERSiTESi YO(4) i 109 55 54 544 218 326 77 29 48 
YO(2) 4 906 374 532 2148 837 1311 668 331 337 
SiNOP TOPLAM 5 860 285 575 1963 641 1322 388 181 207 
ÜNivERSiTESi YO(4) i 70 54 16 243 171 72 40 37 3 
YO(2) 4 790 231 559 1720 470 1250 348 144 204 
SÜLEYMAN DEMiREL TOPLAM 18 7907 3297 4610 19182 7437 11745 5750 2494 3256 
ÜNivERSiTESi YO(4) 1 97 49 48 97 49 48 - - -
YO(2) 17 7810 3248 4562 19085 7388 11697 5750 2494 3256 
ŞIRNAK TOPLAM 2 471 222 249 959 420 539 215 102 113 
ÜNivERSiTESi YO(2) 2 471 222 249 959 420 539 215 102 113 
TRAKYA TOPLAM 13 5049 2123 2926 14227 5672 8555 2820 1326 1494 
ÜNivERSiTESi .. -"'0 (4) 4 794 361 433 2666 1204 1462 173 85 88 
YO(2) 9 4255 1762 2493 11561 4468 7093 2647 1241 1406 
TUNCELi TOPLAM 2 656 350 306 1538 821 717 482 278 204 
ÜNivERSiTESi YO(4) i 30 15 15 30 15 15 - - -
YO(2) i 626 335 291 1508 806 702 482 278 204 
TÜRK HA VA KURUMU TOPLAM 1 118 27 91 118 27 91 - - -
ÜNivERSiTESi YO(2) 1 118 27 91 118 27 91 - - -
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UFUK TOPLAM 2 179 11 9 60 351 253 98 98 68 30 
ÜNivERSiTESi YO(4) i 27 26 i iii 105 6 27 26 i 
YO(2) i 152 93 59 240 148 92 71 42 29 
ULUDAG TOPLAM 16 4686 2211 2475 13581 6138 7443 2658 1508 1150 
ÜNivERSiTESi YO(4) 2 143 11 3 30 626 458 168 129 100 29 
YO(2) 14 4543 2098 2445 12955 5680 7275 2529 1408 11 2 1 
UŞAK TOPLAM 8 1227 575 652 3430 1569 1861 1106 535 571 
ÜNivERSiTESi YO(4) i 90 71 19 345 253 92 36 35 i 
YO(2) 7 1137 504 633 3085 1316 1769 1070 500 570 
YALOVA TOPLAM i 1108 494 614 2438 969 1469 490 198 292 
ÜNivERSiTESi YO(2) i 11 08 494 6 14 2438 969 1469 490 198 292 
YAŞAR TOPLAM i 214 LLS 99 654 341 313 257 146 iii 
ÜNivERSiTES i YO(2) i 214 115 99 654 34 1 313 257 146 III 
YEDiTEPE TOPLAM - - 25 25 17 17 -
ÜNivERSiTESi YO(2) - - - 25 25 - 17 17 -
YENi YÜZYıL TOPLAM 2 280 161 11 9 634 369 265 - -
ÜN ivERSiTESi YO(2) 2 280 161 119 634 369 265 - -
YILDIZ TEKNiK TOPLAM 2 720 286 434 25ll 963 1548 534 235 299 
ÜNivERSiTESi YO(2) 2 720 286 434 25 1 I 963 1548 534 235 299 
YÜZÜNCÜ YIL TOPLAM 7 2531 1008 1523 6796 2579 4217 2657 982 1675 
ÜNivERSiTESi YO(4) I 223 139 84 933 53 I 402 144 96 48 
YO(2) 6 2308 869 1439 5863 2048 3815 25 13 886 1627 
ZiRVE TOPLAM i 72 32 40 228 110 118 - - -
ÜNivERSiTESi YO(2) I 72 32 40 228 I LO 11 8 - -
ZONGULDAK TOPLAM LO 2889 1258 1631 7810 3205 4605 2186 1129 1057 
KARAELMAS ÜNiv. YO(4) 4 2 17 III 106 794 453 34 1 76 54 22 
YO(2) 6 2672 1147 1525 7016 2752 4264 2 1 LO 1075 1035 
Kaynak: ÖSYM veri leri, 2013. 
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2.5.1.3. Türkiye'deki Üniversitelerde Meslek Y üksekokullarlDlD Öğretim 
Elemanlarına Göre Durumu 
Aşağıdaki tabloda 2011-2012 öğretim yılı itibariyle meslek yüksek okullarındaki öğretim 
elemanlarının sayılarına yer verilmiştir. 
Tablo 2.3 Ön Lisans Eğitimi Veren Yükseköğretim Programlarında Görevli Öğretim Elemanlarının Öğretim 
Alanlarına Göre Sayıları 
ÖNLİsANS EGİTİMİ VEREN YÜKSEKÖCRETİM PROGRAMLARıNDA GÖREVLİ ÖCRETİM ELEMANLARıNıN ÖGRETİM 
ALANLARıNA GÖRE SA YıLARı 
BÖLÜMLER TOPLAM l iR~i . I c : ~:'·;~·~Ş?~t~Nk'· ' ~~W~~ ; I ;~';~4~ 11 ~~~ı 
, l~iF·~;ii;l!i) ",,;;,' c / ' ii' ~ -;1,-
T 366 
- -
2 310 54 - - -
DİL VE EDEBİYAT K 286 - - - 246 40 - - -
E 80 - - 2 64 14 - - -
T 7 
- -
i 6 - - - -MATEMATİK VE 
FEN BİLİMLERİ K 4 - i 3 - - - -
E 3 - - - 3 - - - -
T 775 38 30 170 479 17 28 13 -
SACLIK BİLİMLERİ K 482 13 19 95 320 12 16 7 -
E 293 25 II 75 159 5 12 6 
T 287 7 8 58 180 9 9 16 -
SOSY AL BİLİMLER K III 3 3 20 71 3 4 7 -
E 176 4 5 38 109 6 5 9 
T 2176 27 18 246 1733 98 18 36 -
UYGULAMALı 
SOSY AL BİLİMLER K 9 11 6 6 79 755 37 8 20 -
E 1265 21 12 167 978 6 1 LO 16 -
T 2509 30 40 308 1975 55 62 39 -
TENİK BİLİMLER K 588 4 LO 75 450 19 18 12 -
E 192 1 26 30 233 1525 36 44 27 -
T 329 7 Lo 107 191 S 4 5 -
ZİRAAT 
ORMANelLlK K iii 3 - 38 65 - i 4 -
E 218 4 10 69 126 5 3 i -
T 206 2 
-
14 182 4 2 2 -
SANAT K 114 - - 6 107 i - - -
E 92 2 - 8 75 3 2 2 -
Kaynak: ÖSYM verileri, 2013. 
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2.6. Doğuş Üniversitesi Meslek Yüksekokulu 
2.6.1. Doğuş Üniversitesi Meslek Yüksekokulu Tarihçesi 
Doğuş Eğitim Kurumları tarafından 1995'te kurulan Doğuş Eğitim Vakfı'nın başarılı 
çalışmaları ile Türkiye Büyük Millet Meclisi'nde kabul edilen 09 Temmuz 1997 tarih ve 
4281 Sayılı Kanun ile açılan Doğuş Üniversitesi, kamu tüzel kişiliğine sahip önceliği kar 
amacı olmayan bir vakıf üniversitesidir. 
Hızlı bir akademik ilerleme ile yükseköğretirnde kendine kısa sürede başarılı bir yer edinen 
Doğuş Üniversitesi; S faküItede 27 lisans programı, meslek yüksekokulunda 11 ön lisans 
programı, 2 enstitüde 18 yüksek lisans ve 7 doktora programı ile yükseköğretirnin her 
kademesinde yer almaktadır. 2001 yılında, yaşam boyu eğitim anlayışıyla Sürekli Eğitim 
Merkezi kurulmuştur. (www.dogus.edu.tr. 10.02.2013) 
2.6.2. Doğuş Üniversitesi Meslek Yüksekokulu Tanıtımı 
Öğretim Dili, Türkçedir. 2008-2009 eğitim yılında açılan Uygulamalı İngilizce-Türkçe 
Çevirmenlik (İTÇ) programımızda ise eğitim dili İngilizcedir. Ancak, diğer Programlarda 
da, ilk yıl yoğun İngilizce okutulmakta; ikinci yıl ise, her programın özelliğine göre 
Mesleki İngilizce öğretilmektedir. Ayrıca, her öğrenci, isteğe bağlı olarak, Üniversitenin 
İngilizce Hazırlık Okulu'nda İngilizce dil eğitimi alabilmektedir. 
İşyeri Uygulaması (Staj) ve İşe Yerleşmede, Meslek Yüksekokulu öğrencilerinin, seçmiş 
oldukları mesleklerde uygulamalı/pratik bilgi ve becerileri kazanabilmelerini sağlamak 
amacıyla her Program için staj esası getirilmiştir. Ayrıca, değişik sektörlerle kurulmuş olan 
yakın işbirliği ve bu sektörlerin önde gelen temsilcileriyle oluşturulan Danışma Kurulları 
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aracılığı ile mezunlar hem aranan nitelikleri taşıyan elemanlar olarak yetişmekte hem de 
diledikleri işlere kolaylıkla yerleşebilmektedirler. 
Meslek Yüksekokulu Programları, 




Halkla ilişkiler ve Tanıtım 
İnsan Kaynakları Yönetimi 
Turizm ve Otel İşletmeciliği. (www.dogus.edu.tr) 
2.6.3. Doğuş Üniversitesi Meslek Yüksekokulu Profili 
Bu profili belirlemek için bir anket formu oluşturulmuş ve 08.10.2012 - 22.10.2012 
tarihlerinde meslek yüksekokulunda uygulanmıştır. 
2.6.3.1. Doğuş Üniversitesi Meslek Yüksekokulu Öğretim Görevlisi Profili 
Aşağıdaki tablolarda Doğuş Üniversitesi Meslek Yüksekokulu öğretim görevlilerine ait 
bilgiler sunulmaktadır. 
Tablo 2.4: Öğretim Elemanı Cinsiyet 
Seçenekler Sayı % 
Kadın 18 45,00 
Erkek 22 55,00 
Toplam 40 100 
Araştırmaya katılan öğretim elemanlarının %4S'i kadın, %SS'i erkektir. 
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Tablo 2.5: Öğretim Elemanı Okuldaki Görev 
Seçenekler Sayı % 
Öğretim elemanı 35 87,50 
Öğretim elemanı 
(idareci, müdür) 5 12,50 
Toplam 40 100 
Araştırmaya katılan öğretim elemanlarının %12.S0'si aynı zamanda idari görevde 
yapmaktadır. 
Tablo 2.6: Öğretim Elemanı Hizmet Süresi 
Seçenekler Sayı % 
5 yıldan az 12 30,00 
5-10 yıl 18 45,00 
11-20 yıl 7 17,50 
2yıldan fazla 3 7,50 
Toplam 40 100 
Araştırmaya katılan öğretim elemanlarının %4S'lik bir bölümü yüksekokulda S-LO yıldır 
görevalmaktadır. 
Tablo 2.7: Akademik Formasyon 
Seçenekler Sayı % 
Lisans 14 35,00 
Yüksek lisans 10 25,00 
Doktora 16 40,00 
Toplam 40 100 
Araştırmaya katılan öğretim elemanlarının %40'ı doktora, %3S ' i lisans ve %2S'i yüksek 
lisans düzeyinde akademik formasyona sahiptir. 
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Tablo 2.8: Akademik Ünvan 
Seçenekler Sayı % 
Profesör 1 2,50 
Doçent 2 5,00 
Yardımcı doçent 1 2,50 
Öğretim görevlisi 34 85,00 
Araştırma görevlisi O -
Uzman O -
Okutman 2 5,00 
Toplam 40 100 
Araştırmaya katılan öğretim elemanlarının %85'i sadece öğretim görevlisi ünvanına 
sahipken, %5' i doçent, %2,5'i yardımcı doçent ünvanı taşımaktadır. Profesör ünvanı 
taşıyanların oranı ise %2,5'dir. 
Tablo 2.9: Öğretim Eleman larının Meslek Yüksekokuluna Yönelik İfadeleri 
II BÖLÜM Kesinlikle Katılmıyorum Kararsızım Katılıyorum Kesinlikle Cevapsız katılmıyorum Katılıyorum 
MESLEK 
YÜKSEKOKULUNA SAYı % SAYı % SAYı % SAYı % SAYı % SAYı % YÖNELİK 
İFADELER 
Mesleğimden O i 2,50 i 2,50 15 37,50 23 57,50 O O memnunum -
Mesleki ve bilimsel O 3 42,50 19 O O gel işmeler i takip i 2,50 7,50 17 47,50 -
ediyorum 
Mesleğimle ilgil i 
kurs, seminer vs . gibi i 4 O 23 57,50 12 O O faaliyetlere 2,50 10,00 - 30,00 
katılıyorum 
Bir öğretim el emanı 
olarak mes leki bilgi i 2,50 2 5,00 6 15,00 15 37,50 16 40,00 O O 
ve becerirnin yeterli 
o l duğuna inanıyorum 
Okulumuzda 
öğrencilere verilen 
mesleki O 4 13 18 45,00 5 O O 
beceri/bilimsel - 10,00 32,50 12,50 
formasyon denges ini 
yeterli buluyorum . 
Meslek yüksek 
okull arına öğrenci 




liseden gelenler daha O 6 15,00 18 45,00 13 32,50 3 7,50 O O başarılı -
Okulumuza meslek 









ticaret, turizm vb. O 2 5,00 i 2,50 15 37,50 22 55,00 O O -
sektörlerin iş gücü 




ticaret, turizm, inşaat 





edilebileceği yeteri O 6 15,00 15 37,50 16 40,00 3 7,50 O O kadar kuruluş -
bulunmaktadır 
Okulumuzda verilen O 8 42,50 eğitimin müfredatını 20,00 8 20,00 17 7 17,50 O O -
yeterli buluyorum 
Öğrencilerimizin 
mezun olduktan sonra 
eğitim gördükleri 





mesleki eğitim için 4 10,00 5 12,50 7 17,50 18 45,00 6 15,00 O O 
uygundur 
Okulumuz mesleki 
eğitim için gerekli 
6 laboratuar, atölye, 2 5,00 15,00 8 20,00 18 45 ,00 6 15,00 O O 
işlik, araç, gereç vb. 
gibi imkanlar 
açısından yeterlidir 
Staj uygulamas ı 
öğrencilerimize O i 2 13 32,50 24 O O 




öğrencilerimize 1 16 13 6 15,00 4 O O 










yüksekokullarının O 5 17 9 22,50 9 O O 
statüsü - 12,50 42,50 22,50 
değiştirilmelidir 




2.6.3.2. Doğuş Üniversitesi Meslek Yüksekokulu Öğrenci Profili 
Aşağıdaki tablolarda Doğuş Üniversitesi Meslek Yüksekokulu öğrencilerine ait bilgiler 
sunulmaktadır. 
Tablo 2.10: Öğrenci Cinsiyet 
Seçenekler Sayı % 
Kız 61 55A5 
Erkek 49 44,55 
Toplam 110 100 
Araştırmaya katılan öğrencilerin %55,45'i kız, %44,55'i erkektir. 
Tablo 2.11: Öğrenci Yaşı 
Seçenekler Sayı % 
19 ve daha küçük 41 37,27 
20-25 67 60,91 
25-30 O -
30 ve daha büyük 2 1,82 
Toplam 110 100 
Araştırmaya katılan öğrencilerin %60,91 gibi büyük bir bölümü 20-25 yaşları arasındadır. 
Tablo 2.12: Öğrenci Mesleki Durum 
Seçenekler Sayı % 
Çalışıyor 12 10,91 
Çalışmıyor 98 89,09 
Toplam 110 100 
Araştırmaya katılan öğrencilerin %89,09'luk kısmı her hangi bir kurum ya da kuruluşta 
çalışmamaktadır . 
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Tablo 2. i 3: Okulun Statüsü 
Seçenekler Sayı % 
Devlet O O 
Özel 54 49,09 
Vakıf 56 50,91 
Toplam 110 100 
Araştırmaya katılan öğrencilerin yaklaşık yarısı öğrenim gördükleri okulun özel üniversite 
bünyesinde diğer yarısı ise vakıf üniversitesi bünyesinde olduğunu sanmaktadır. 
Tablo 2.14: Mezun Olunan Lisenin Statüsü 
Seçenekler Sayı % 
Düz lise 50 45,45 
Meslek lisesi 55 50,00 
Diğer 5 4,55 
Toplam 110 100 
Araştırmaya katılan öğrencilerin %50'si meslek liselerinden gelmektedir. 
Tablo 2.15: Öğrencilerin Kendilerine Yönelik İfadeleri 
II. BÖLÜM Kesinlikle Katılmıyorum Kararsızım Katılıyorum Kesinlikle Cevapsız katılmıyorum Katılıyorum 
ÖGRENCİYE 





12 10,9 1 12 10,9 1 55 50 3 i 28,18 
° ° bilerek ve isteyerek 
tercih edenler 
Meslek 
yüksekokulunu 5 4,545 2 1,818 23 20,91 35 31,82 44 40 i 0,909 lisansa tamamlamak 
isteyenler 
Ailesinin teşvikiyle 
34 30,91 33 30 9 8, 182 18 16,36 13 11 ,82 3 2,727 meslek yüksek 
okulunu okuyanlar 
Lisansa giriş 





geliştirilmesi ve i 0,909 8 7,273 24 21,82 45 40,91 32 29,09 
° ° yaygınlaştırılmasını 
isteyenler 
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Tablo 2.16: Öğrenci lerin Meslek Yüksekokuluna Yönelik İfade l eri 
III. BÖLÜM Kes inlikle Katılmıyorum Kararsızım Katılıyorum Kes inlikle Cevaps ız katılmıyorum Katılıyorum 
MESLEK 




meslek elemanı 9 8, 182 9 8, 182 23 20,91 54 49,09 13 11,82 2 1,8 18 yetiştirmed i ki 




ülkemizde iyi bir LO 9,09 1 26 23,64 39 35,45 27 24,55 6 5,455 2 1,818 şekilde 
yapı land ırı lm ı ş ve 
işliyor 
Meslek 
yüksekoku ll arına 
ülkemizde gerektiği 7 6,364 9 8, 182 34 30,9 1 40 36,36 18 16,36 2 1,818 
kadar yatırım 
yapılm ıyor 
2 yıllık eğitim meslek 8 7,273 14 12,73 2 1 19,09 37 33,64 27 24,55 3 2,727 
yüksekokull arı için 
yeterli deği l 
İ ş hayatında meslek 
yüksekokulu 
mezunlarına 4 3,636 13 11 ,82 16 14,55 35 3 1,82 40 36,36 2 1,8 18 üniversite eğitimi 
almı ş olarak 
bak ılm ıyor 
Meslek yüksekokulu 
mezunları daha ko lay i i LO 29 26,36 34 30,91 28 25,45 7 6,364 i 0,909 
iş bulabilme 
o lanağına sahiptir 
Meslek yüksek 
okulunda okutulan 14 12,73 4 1 37,27 25 22,73 16 14,55 i i LO 3 2,727 
dersler amaca hizmet 
etmiyor 
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BÖLÜM 3 YAZıN TARAMASı 
Yazın taramasında araştırma modelimizde yer alan hizmet kalitesi, imaj, memnuniyet, 
tavsiye ve sadakat kavramları detaylı bir biçimde ele alınarak açıklanacaktır. 
3.1. Pazarlarna, Hizmet Pazarlaması ve Hizmet Kalitesi 
3.1.1. Pazarlama 
Literatürde pazarlama kavramı ile ilgili değişik tanımlamalara rastlamak mümkündür. 
Pazarlama kişilerin ve kurumların amaçlarına uygun bir şekilde değişimi sağlamak üzere 
malların ve hizmetlerin oluşturulması, fiyatlandırılması, dağıtımı ve tutundurma 
faaliyetlerini planlama ve uygulama sürecidir. Pazarlama bir malın veya hizmetin daha 
üretim öncesi planlanmasıdır (Ersoy, 2008). 
Başka bir tanımlama ile pazarlama, bir gelir elde etmek amacı ile seçilmiş hedef pazarın 
ihtiyaçlarını belirlemek ve bu ihtiyaçları gidermek için firma kaynaklarının analiz edilmesi, 
planlanması, örgütlenmesi, kullanılması ve kontrolüdür (Aydede, 2007). 
Pazarlama, "insanların yerine getirilmemiş gereksinim, istek, arzu ve beklentilerinin neler 
olduğunu, bunların ne tür bir mal ya da hizmetle karşılanabileceği sorusunu cevaplamayı 
ve buna uygun mal ya da hizmeti üretmeyi, bu mal ya da hizmetin tüketicilerini tatmin edip 
etmeyeceğini araştırmayı; daha sonra malı veya hizmeti doğru fiyatlandırmayı, doğru 
yerde bulundurmayı ve pazarla iletişim kurmayı içine alan bir sistemdir" (İslamoğlu vd., 
2006, s.S). 
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İktisatçılar pazarlamayı fayda açısından ele alarak, zaman, yer ve mülkiyet faydası 
meydana getirmeyle ilgili faaliyetler olarak tanımlamışlardır. Böylelikle mal ve hizmetlerin 
üretildiği yerler ile üretimin daha az yapıldığı veya hiç olmadığı yerler arasında denge 
sağlama ve sahipliğin devri, öncelikli faydayı meydana getiren unsurdur. Üretim ile 
tüketim arasında bir köprü fonksiyonu gören pazarlama için bu tanım konuyu çok dar 
sınırlar içine alır (Tek, 1997). 
Amerikan Pazarlama Derneğince (AMA) yapılan tanım daha kapsayıcı ve uygun 
görülmeye başlanmıştır. Buna göre pazarlarna; "kişisel ve örgütsel amaçlara ulaşmayı 
sağlayacak değişimi meydana getirebilmek için, mal, hizmet ve fikirlerin geliştirilmesi, 
fiyatlandırılması, dağıtılması ve tutundurulmasına yönelik bir planlama ve uygulama 
süreci" olarak tanımlanmıştır (Üner, 2003, s.lS). 
Geleneksel pazarlamada, pazarlama kavramı ile ilgili çeşitli tanımlamalar yapılmıştır. 
Mucuk (1994,s.1 O) pazarlamayı "Pazarlarna, ürünlerin üreticilerden tüketiciye doğru 
akısını sağlayan eylemlerdir" şeklinde tanımlamaktadır. 
Günümüzde daha uygun olan yönetsel yaklaşım, tüketici tatminine ve yöneltilmesine 
ağırlık verir. Böylece pazarlarna, tüketici ihtiyaçlarının belirlenmesi, mal ve hizmetlerin 
geliştirilmesi, fiyatlandırılması, dağıtımı ve tutundurulmasına ilişkin kararlar ve faaliyetler 
dizisinden oluşur. Bu şekilde geniş kapsamlı düşünüldüğünde, ilk defa Stanton'un (1981) 
Fundemental of Marketing kitabında yaptığı pazarlama tanımının biraz daha genişi 
sayılabilecek şu tanıma ulaşılabilir : "mevcut ve potansiyel tüketicilerin, isteklerini tatmin 
edici mal ve hizmetleri sunmak üzere planlamak, fiyatlandırmak, tutundurmak ve dağıtmak 
amacıyla düzenlenen ve birbirini etkileyen işletme faaliyetleri sistemidir." (aktaran, 
Alabay, 2010, s.220). 
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3.1.2. Hizmet 
Günümüzde hizmet sektöründe çok hızlı gelişmeler olması ve bu gelişmeye bağlı olarak 
hizmetlerin oldukça geniş bir alana yayılması, hizmet kavramının da tanımlanmasını 
karmaşık hale getirmiştir. 
Hizmet kavramı Türk Dil Kurumu'na göre sözlükte, "Birinin işini görme veya birine 
yarayan bir işi yapma" olarak tanımlanmaktadır (www.tdk.gov.tr12.04.2013). 
Hizmet geçmişe oranla daha fazla kullanılmaya başlayan ve giderek alanı genişleyen bir 
kavram haline gelmektedir. Teknolojik gelişmeler ve mesafe farkının ortadan kalkması, 
halkın refah seviyesinin yükselmesi, kişilerin kendilerine zaman ayırma düzeyinin ve 
işletmeler arası rekabet düzeyinin artması , işyerlerinin değişen çalışma ortamına uyum 
sürecinde değişikliğe gitmesi vb. faktörler bu gelişimin temeline oturtulabilir (Özkul ve 
Bozkurt, 2006). 
Grönroos 'un (1990) önerdiği hizmet tanımı ise "hizmet, mutlaka olmasa da doğalolarak az 
ya da çok dokunulmaz (soyut) bir yapısı olan, müşteri ile hizmet personeli ve/veya hizmeti 
sağlayanın fiziksel kaynakları, malları ve/veya sistemleri arasındaki etkileşim anında 
oluşan ve müşteri problemlerine çözüm olarak sağlanan bir faaliyet ya da faaliyetler 
dizisidir." şeklindedir (aktaran, Öztürk, 2009, s.4). 
Hizmet, bir kişi veya kuruluşlun bir başka kişi veya kuruluşla sunduğu soyut bir faaliyet 
veya faydadır. Hizmetin en önemli özelliği soyut olması , taşınmasının ve depolanmasının 
mümkün olmamasıdır. Diğer taraftan hizmet kavramı , sunulan ürünlerin satışıyla ilgili 
faaliyetler veya sağlanan tatminler şeklinde tanımlanmaktadır. Bu bağlamda hizmet 
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işletmeleri, hizmet üretmek ve pazarlamak ıçın üretim faktörlerini bir araya getiren 
ekonomik birimlerdir (Sayın, 2012). 
Philip Kotler ve Gary Armstrong'un tanımlamalarında ise daha kapsamlı bir yaklaşım göze 
çarpmaktadır: "Hizmet bir tarafın diğerine sunduğu, temelolarak dokunulamayan ve 
herhangi bir şeyin sahipliğiyle sonuçlanmayan bir faaliyet ya da faydadır. Üretilmesi ise, 
fiziksel bir ürüne bağlı olabilir ya da olmayabilir." (aktaran, Talih ve Gülenç, 2011, s.263). 
Stephan J. Grove vd., (1996, s.S9) Amerikan Pazarlama Birliği 'nin hizmet kategorileri 
sınıflamasında 10 kategori yer aldığını ifade etmişlerdir. Bunlar; 
Sağlık hizmetleri 
Finansal hizmetler 
Profesyonel hizmetler (avukatlık, muhasebecilik, mimarlık gibi) 
Konaklama, seyahat ve turizm hizmetleri 
Spor, sanat ve eğlendirme hizmetleri 
Kamusal, yarı kamusal ve kar amacı gütmeyen hizmetler 
Kanal, fiziksel dağıtım ve kiralama hizmetleri 
Eğitim, araştırma hizmetleri 
Telekomünikasyon hizmetleri 
Kişisel bakım/onarım hizmetleridir (aktaran, Öztürk, 2009, s.8). 
3.1.2.1. Hizmetlerin Özellikleri 
Hizmetleri diğer somut mallardan ayıran bir takım temel özellikleri ve farklılıkları vardır. 
Söz konusu farklılıklar Tablo 3.1.' de gösterilmiştir. 
Tablo 3.1. Mallar ile Hizmetler Arasındaki Farklar 
Mallar Hizmetler 
- Somut niteliklidir - Soyut niteliklidir 
- Denenebilir - Denenemez (Tecrübe edinilir) 
- Sergilenebilir - Sergilenemez 
- Algılaması kolaydır - Algılanması zordur 
- Depolanabilir - Depolanamaz 
- Siparişi verilebilir - Sipariş edilemez 
- Standartlaştırmak mümkündür - Standartlaştırmak mümkün değildir 
- Teknoloji yoğun üretimlidir - Genelde emek yoğun üretimlidir. 
Kaynak: Karahan, 2006, s.16 








onları kimin, ne zaman, 
nerede ve nasıl 
verdiğine göre değişir. 






DA Y ANIKSIZLIK 
Hizmetler daha sonra , 
satılmak ve 
kullanılmak üzere 
depo i anamazl ar . 
Kaynak: Kotler ve Armstrong, 1999, s.259; aktaran, Duygun, 2007, s.6 
52 
53 
3.1.2.2. Hizmetlerİn Sınıflandırılması 
Hizmetler çeşitli şekillerde sınıflandırılmış olmakla beraber aşağıda bu sınıflandırma beş 
bölümde açıklanmaya çalışılmıştır. 
1. Pazarlanabilir Hizmetler ve Pazarlanamayan Hizmetler: 
Sosyal ve ekonomik çevreden kaynaklanan bir takım nedenlerle bazı hizmet türleri pazar 
dışı mekanizmalar tarafından dağıtılır. Kamuya herhangi bir ücret beklemeden sunulan 
devlet hizmetleri bu kısım içinde yer alır. Bu tür bir sınıflamada siyasi, ekonomik, sosyal 
ve teknolojik çevredeki değişimlere göre hizmet iki ayrımdan birinde yer alabilir. Örneğin, 
ülkemizde şehirlerarası yollardan yararlanılması için ücret alınması daha önceleri 
düşünülemez iken bugün otobanlar pazarlanabilen ve ücreti ödenen hizmetler haline 
gelmiştir (Öztürk, 2009). 
2. Üretici Hizmetleri ve Tüketici Hizmetleri: 
Hutt ve Speh (1992, s.327) Üretici hizmetleri iki ayrı gruba ayırarak incelemişlerdir. 
Birincisi fıziksel bir ürünle sunulan teknik çözümlerdir. Örneğin makinelerin bakım ve 
onarımıarı, bilgisayarların satışıyla sunulan danışmanlık hizmetleri gibi. İkincisi ise 
herhangi bir fıziksel ürünle ilişkisi olmadan pazarlanabilen saf hizmetlerdir. Örneğin 
sigorta, danışmanlık, bankacılık, ulaştırma, güvenlik ve seyahat rezervasyonu hizmetleri bu 
grup içinde yer almaktadır (aktaran, Öztürk, 2009, s.29). Tüketici hizmetleri, hizmeti 
kendisine bir fayda sağlamak amacıyla kullanan bireyler için sağlanır (Palmer, 1994, s.l O); 
(aktaran, Öztürk, 2009, s.28). 
DOGUŞ ÜNİvERSİTESİ 
KÜTÜPHANESİ 
3. Hizmetin Yapısına Göre Sınıflandırma: 
Aşağıdaki Tablo 3.2' de bu sınıflandırma gösterilmektedir. 
Tablo 3.2. Hizmetin Yapısına Göre Sınıflandırma 







1. İnsanların vücuduna 
yöneltilen hizmetler 
• sağlık 
• güzellik salonları 
• restoran 
• yolcu taşıma 
• saç kesimi 






• bilişim hizmetleri 





2. Mal ya da diğer 
fiziksel nesnelere 
yöneltilen hizmetler 
• mal taşıma 
• kuru temizleme 
• bahçe bakımı 
• veterinerlik 











4. Hizmet işletmesinin Müşterisiyle ilişki Türüne Göre Sınıflandırma: 
Hizmet sektöründe bireysel ve kurumsal müşteriler hizmeti sunanlar ile uzun dönemli ilişki 
kurarlar Tablo 3.3' de bu ilişkinin nasıl gerçekleştiği gösterilmiştir. 
Tablo 3.3 . Hizmet İ ş letmesinin Müşterisiyle İli ş ki Türüne Göre Sınıflandırma 
Hizmet Sunumunun 
Niteliği 
Hizmetin Sürekli Oluşu 
Hizmetin Aralıklı Oluşu 





Aylık otobüs kartları 
Kaynak: Loveloek, 2002, s.53 ; aktaran, Özgüyen, 2008, s.656 








5. Hizmet işletmesinin Esnekliğine ve inisiyatifine Göre Sınıflandırma: 
Hizmetlerin yaratılması ve tüketilmesi aynı anda gerçekleştiği ve müşteri hizmet sürecine 
fiilen katıldığı için, hizmetleri bireysel müşterilerin ihtiyaçlarını karşılayacak biçimde 
düzenleme olanağı çok fazladır. Tablo 3.4.' den de görüleceği gibi inisiyatif alanının iki 
boyutu vardır. 
Tablo 3.4. Hizmet İşletmesinin Esnekliğine ve inisiyatifine Göre Sınıflandırma 

















Kaynak: Lovelock, 1984, s.S6; aktaran, Öztürk, 2009, s.33 







Ayakta yenen restoranlar 
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Hizmet pazarlaması olarak nitelendirilen bir pazarlama alt dahnın oluşarak gelişmesine 
neden olan şey mal esasına dayanan ürün pazarlaması ilkelerine göre çözümler araması 
sırasında ortaya çıkan problem ve yetersizliklerdir (Ferman, 1998). 
Akdoğan (1983, s.123) hizmet pazarlamasını; " Bir kişi ya da kuruluş tarafından 
pazarlandığında fayda ve tatmin sağlayan, tamamıyla gayri maddi olan ve hizmeti satın 
alanların herhangi bir fiziki unsura sahip olmaları sonucunu doğurmayan faaliyetler ya da 
faydalardır" şeklinde tanımlamıştır. 
Hizmet Pazarlaması günümüzde pazarlama biliminin gittikçe zenginleşen bir alt disiplini 
olarak kabul edilmektedir. Hizmet pazarlarnası alanındaki sorunların mal esasına dayanan 
klasik "mamul pazarlaması" disiplinine dayanarak çözümünde ortaya çıkan problem ve 
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yetersizlikler "hizmet pazarlaması "denilen bir alt pazarlama alt disiplinin kurulup 
gelişmesini sağlamıştır (Midilli, 2011). 
3.1.3.1. Hizmet Pazarlaması İle Ürün Pazarlaması Arasındaki Farklılıklar 
Hizmet pazarlamasının endüstriyel ürün pazarlamasına göre, satışa sunulan nesnenın 
özelliklerinden doğan farkları altı başlıkta toplamak mümkündür 
(http://pazarlasat.blogspot.com 21.02.2013). 
1- Üretim Yöntemleri: 
İmalat ürünleri genellikle fabrikalarda üretilmekte, hizmet ürünleri ise genellikle tüketilen 
yerde üretilmektedir. Örneğin bankacılık ve eğitim faaliyetlerinde üretim ve tüketim aynı 
zaman ve yerde gerçekleşmektedir (http://pazarlasat.blogspot.com 21.02.2013). 
2- Hizmetlerin Depolanamama Özellikleri: 
Endüstriyel ürünler genellikle uzun süre saklanabilir, buna karşı hizmet ürünlerinin anında 
tüketimi gerekir. Örneğin, bir uçak gününde satılamadığı zaman daha sonra satılmak üzere 
saklanamaz veya bekletilemez (Kekeç, 2008, s.19). 
3- Dağıtım Kanalları: 
Hizmet pazarlamasında dağıtım kanalları da farklıdır. Hizmetler soyut özelliklerinden 
dolayı bir yerden bir yere taşınamaz. Buna karşılık tüketiciler üretim yerine taşınmak 
durumundadır (http://pazarlasat.blogspot.com 21.02.2013). 
4- Hizmetlerden Genellikle Kısa Süreli Faydalanılması : 
Hizmet ürünleri dayanıklı tüketim mallarına göre daha kısa sürede tüketilir. 
Örneğin; restoranda bir akşam yemeği (http://pazarlasat.blogspot.com 21.02.2013). 
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5- Satın Alma Şeklinin Daha Az Güven Verici Olması: 
Hizmet ürünlerinin elde edilişinde çoğunlukla ürünü önceden alıp deneme olanağı 
olmadığı için müşterinin güveninin kazanılması önemli bir husustur. 
Dolayısı ile satın alma sürecinde müşteriye sunulan ve satışı gerçekleştirilen hizmetin 
kalitesine duyulan güveni gösteren garanti, ödemenin geri iadesi vb. seçeneklerinin olması 
gibi kolaylıklar müşterinin güveninin kazanılmasında etkili olmaktadır (İçöz vd., 1999). 
6- Hizmetlerin Taklit Edilme Kolaylığı: 
İmalat ürünlerinin kopyalanınasına karşı patent vb gibi tedbirler kolaylıkla uygulanırken, 
hizmet ürünlerine ait buluş ve fikirlerin patent alma haklannın zorluğu ve hizmetlerinin 
kopyalanınalannın kolaylığı çözümü zor bir sorundur (http: //pazarlasat.blogspot.com 
21.02.2013). 
Ürün ile hizmet pazarlarnası arasındaki farklılıklar aşağıdaki tabloda gösterildiği gibi 
özetlenebilir. 
Tablo 3.5 Ürün-Hizmet Pazarlamasının Karşılaştırılması 
Faktör Ürün Hizmet 
Tanıtım Prototip Becerilerin Tanıtımı 
İlk pazarlama Satış Temsilcisi Firma Yöneticileri 
Pazarlama Araştırması Malların Pazarlanması Değer ve Sonuçların Pazarlanması 
Dağıtım Satış / Dağıtım Ofis Olanakları 
Kaynak: http://www.igeme.org.tr 21.02.2013 
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3.1.3.2 Hizmet Pazarlama Karması 
Pazarlamadaki temel kavramlardan biri olan pazarlama karması , bir kuruluşun denetiminde 
müşterileri tatmin etmeye ve onlarla iletişim kurmaya yarayan unsurlar olarak 
tanımlanmaktadır (Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2006, s.25). Pazarlama karması, 
pazarlama yöneticisinin müşterilere önerilen hizmeti düzenlemek için kullandığı araçlar 
grubudur. Bu araçlar, kısa dönem stratejileri ve uzun dönem taktik programlar geliştirmek 
için kullanılabilmektedir (Palmer, 1998, s. 7);( aktaran, Kekeç, 2008). 
Pazarlama ilkelerini uygulayan hizmet işletmeleri bu uygulama sırasında genellikle 
pazarlama planlarını pazarlama karması etrafında şekillendirmektedirler. 
Hizmetlerin sunulmasındaki farklılık ve karmaşık yapıya baktığımızda, hizmet pazarlaması 
alanında, pazarlarnanın yönetim fonksiyonları olan ve pazarlamanın 4P'si olarak 
adlandırılan ürün, fiyat, dağıtım ve tutundurma faaliyetleri yeterli olmamaktadır (Karahan, 
1995). 
Geleneksel pazarlama karmasının hizmet sektörü için yetersiz bazen de uygun olmaması 
nedeniyle bu karmayı genişletmek üzere denemeler yapılmıştır. Bu genişletme çabaları 
hizmet pazarlamasını anlamak için faydalı bir çerçeve sunar (Öztürk, 2009, s25). 
Tablo 3.6'da hizmetler için geliştirilmiş pazarlama karması gösterilmiştir. 




































































Pazarlama karması unsurlarının sınıflandırılması ile ilgili olarak özellikle hizmet 
pazarlaması alanında bazı eleştiriler yapılmıştır. Bununla ilgili olarak Booms ve Bitner 
tarafından ı 98 ı yılında 4P'nin yanı sıra Süreç (Process), Fiziksel Kanıt (Physical 
Evidenee), İnsan-Hedef Kitle (Participants) olmak üzere, özellikle hizmet pazarlaması 
literatüründe oldukça kabul görmüş, 3P daha eklenmiştir. İnsan-Hedef 
Kitle(Participants), hizmet dağıtımında rol alan, işletmenin çalışanları ve diğer müşteriler 
olmak üzere tüm kişileri kapsamaktadır. Fiziksel Kanıt (Physical Evidenee), hizmetin 
sunulduğu çevreyi ve hizmetin performansını ve sunulmasını kolaylaştıracak her türlü 
somut kanıtı ifade etmektedir. Özellikle müşteriler, hizmet kalitesinin anlaşılması 
anlamında bu somut kanıtları oldukça fazla kullanırlar. Örneğin, kredi kartları, banka ya 
da kredi hizmetlerinin kalitesinin algılanması anlamında müşteriler için oldukça önemli bir 
kanıttır. Fiziksel kanıtın kendisi olarak sayılabilecek binalar (oteller, restoranlar, hastaneler 
vb.) da hizmet kalitesinin aktarılması bakımından oldukça önemlidir. Süreç (Process) de 
hizmetin sunumu sırasında faaliyetlerin akışını, prosedürlerini ve mekanizmaları ifade 
etmektedir (http: //www.udybelgesi.com17.04.2013). 
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3.1.4. Hizmet Sektörü 
Bugün tüm gelişmiş ekonomilere baktığımızda neredeyse tamamının birer hizmet 
ekonomisine dönüştüğünü görmekteyiz. 
Palmer' in (1994) ifadesine göre, yapılan araştırmalar bir ekonominin gelişmişlik düzeyiyle 
hizmet sektörünün gücü arasında önemli bir ilişki göstermektedir. Ancak güçlü bir hizmet 
sektörünün mü ekonomik gelişmeye yol açtığı yoksa ekonomik büyümenin bir sonucu 
olarak mı hizmet sektörünün geliştiği açık değildir (aktaran, Öztürk, 2009). 
3.1.4.1. Hizmet Sektörünün Gelişimi 
Pınar ve Özdemir (2007) endüstriyel ve ekonomik faaliyetleri birincil, ikincil ve üçüncül 
olarak üç ana grup altında toplandığını ifade etmişlerdir (aktaran, Yıldız, 2009, s.3). 
Bu gruplama Tablo 3.7.'de gösterilmiştir. 
Tablo 3.7 Endüstriyel ve ekonomik faaliyetlerin sınıflandırılması 
1. gru~ 2. gru~ 3. gru~ 
Tarım 
Hayvancılık imalat Hizmetler inşaat 
Balıkçılık 
Ormancılık 
Kaynak: Pınar ve Özdemir, 2007 
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Birinci! dalga, tarım merkezli olup, tarımın ortaya çıkmasıyla başlamıştır. Birincil dalga 
ardından üretme gereksiniminin artmasıyla ikincil dalga yaşanmış ve bugün ise hizmet 
sektörünün öneminin arttığı üçüncül dalga yaşanmaktadır. Ülkelerin gelişmişliği açısından 
üç ekonomik gelişme basamağı tanımlanmaktadır; 
ı .Basamak: Tarımsal üretime ve doğal madenIeri işlemeye dayalı ekonomiler, 
2.Basamak: Endüstriyel üretime dayalı ekonomiler, 
3.Basamak: Hizmet endüstrisinin ağırlığının artmakta olduğu ekonomiler. 
Günümüzde hizmet sektörü, ekonominin gelişme süreci içinde giderek artan bir önem 
kazanmaktadır. Yirminci yüzyılın ikinci yarısından başlayarak, hem gelişmiş hem de 
gelişmekte olan ülkelerde, hizmet sektörü, diğer iki sektörü yani tarım ve sanayiyi geride 
bırakmaya başlamıştır. Hizmetin soyut olması, hizmet işletmelerinin tanımlanmasında ve 
değerlendirilmesinde önümüze bazı güçlükler çıkartmaktadır. Bir hizmet işletmesi genel 
olarak hizmetin pazarlandığı yerdir. Bu tür işletmelere saf hizmet işletmesi de denir. Saf 
hizmet işletmesi, öncelikle hizmetlerin satıldığı yerdir. Örnek olarak bankalar, hava 
alanları, hukuk büroları sayılabilir. Saf hizmet işletmesinde herhangi bir fiziki malın 
transferinin yapılması veya hizmetin ürünle birlikte sunulması bu gerçeği değiştirmez. 
çünkü bu tür bir transfer geçicidir ve işletmenin faaliyetlerinin odağını oluşturmaz. Sonuç 
olarak hizmet işletmeleri, başkalarının gereksinimlerini karşılamak amacıyla öncelikle 
hizmet üreten ve satan endüstriyel kuruluşlar olarak tanımlanabilir (Sayım ve Aydın, 20 ı ı, 
s.248). 
Öztürk (1996, s.65) göre, günümüzde hizmetler insan hayatının birçok bölümünde yerinde 
almakta ve yine çok sayıda ülke ekonomisinin büyük ve önemli bir kısmını 
oluşturmaktadır. Hizmet sektörünün ülke ekonomilerindeki ağırlığı bir gelişmişlik ölçütü 
olarak önem kazanmıştır. Hizmet sektörü ı 980'lerden sonra sanayileşmiş ülkelerin %50 -
%75 iş gücünü istihdam etmeye başlamıştır. 
DOG UŞ ÜNivERSİTESi 
KÜTÜPHANESİ 
63 
3.1.4.2. Hizmet Sektöründeki Büyümenin Nedenleri 
Hizmet Sektörünün ülke ekonomileri üzerinde giderek büyümesinde etkili olan çok sayıda 
faktör bulunmaktadır. 
Tablo 3.8'da hizmet sektöründeki büyümenin nedenleri sunulmaktadır. 
Tablo 3.8 Hizmet Sektöründeki Büyümenin Nedenleri 
İnsanların daha önceleri kendilerinin yerine 
i . Zenginliğin artışı: getirdiği bahçe bakımı , halı temizleme gibi 
hizmetlere daha fazla talep olması 
2. Daha fazla boş zaman: Seyahat acenteleri, oteller ve yetişkin eğitimi kurslarına daha fazla talep olması 
3. İşgücündeki kadın oranının artışı : Gündüz çocuk bakımı, temizlik, ev dışında yemek hizmetlerine daha fazla talep 
4. Yaşam beklentilerinin artması: Bakım evleri ve sağlık hizmetleri için daha fazla 
talep 
Arabalar ve ev bilgisayarları gibi karmaşık 
5. Ürünlerin daha karmaşık oluşu : ürünlerin bakımını sağlayacak nitelikli uzmanlara 
daha fazla talep 
Gelir vergisi hazırlayıcıları, evlilik danışmanları, 
6. Yaşamın karmaşıklığının artışı: hukuk danışmanları ve istihdam hizmetleri için 
daha fazla talep olması 
7. Ekolojiye ve kaynakların kıtlığına Satın alınan ya da kiralanan hizmetlere daha fazla 
daha çok önem verilmesi: talep olması. Araba satın almak yerine kiralamak gibi. 
8. Yeni ürünlerin sayısının artması: Programlama, onarım ve zaman paylaşımı gibi bilgisayara dayalı hizmetlerin gelişmesi 
Kaynak: Öztürk, ı 998, s.lS ; aktaran, Erem, 2003 , s.62 
64 
3.1.4.3. Hizmet Sektörünün Ekonomideki Rolü 
Bir ülkenin ekonomisinde, hizmet sektörü oranının yüksek olması ve ve hizmet sektörünün 
o ülke ekonomisine katkısı, ülkenin (toplumun) gelişmişliğinin göstergesi olarak kabul 
görür (Bayuk, 2006). Gelişmiş ülkelerde hizmet sektörünün tüm sektörler içerisindeki 
payının daha yüksek olduğu ve bu oranın giderek arttığı söylenebilir. 
Ülkelerin kişi başına düşen milli gelirleri arttıkça, harcamaların ağırlığı mallardan 
hizmetlere doğru kaymaktadır. ı 998 yılından bu yana, son on yılda en hızlı büyüyen sektör 
olan hizmet sektörü, ekonomik krizden imalat sektörüne göre daha az etkilenmiştir. Gayri 
Safi Yurt İçi Hasıla'ya nispi katkısı 2008 yılında % 62'ye çıkmıştır (web.worldbank.org 
23.01.2013). 
Sanayi toplumlarında ekonominin can damarını mamul üretimi, zenginliğin göstergesi ise 
üretim mallarına sahip olmak iken, sanayi-ötesi toplumlara geçiş sürecinde, üretim sektörü 
yerine hizmetler sektörü oluşmakta ve böylece bilgi, boş zamanların değerlendirilmesi ve 
eğlence alanlarına yönelik yeni hizmetler ekonominin en önemli sektörleri halini 
almaktadır. Dünya ekonomisinin can damarlarını teknolojiden, finans sektörüne, sağlıktan 
turizm alanına kadar hizmetler sektöründeki gelişmeler oluşturmaktadır. Sanayi-ötesi 
ekonomilerde, sanayi toplumlarındaki fiziki mal üretiminin yerini alan hizmet sektörü, 
dünya ekonomisinin, küresel değişim sürecinde elde tutulmaz ekonomileri olarak 
tanımlanmakta ve yeni karlı sektörler olarak büyük bir gelişme potansiyeli taşımaktadırlar 
(Sayım ve Aydın, 2011). 
Hizmet sektörlerinde bilgi teknolojisiyle adeta bir devrim yaşanmakta, özellikle 
haberleşme alanında yoğun ölçüde bilgisayarların kullanılması, iletişim maliyetlerini hızla 
düşürmekte ve birçok hizmetin ticari bir karakter kazanmasına neden olmaktadır. 
Günümüzde söz konusu yeni sektörleri kapsayacak şekilde hizmet üretiminin dünya 
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ölçeğinde mal üretiminin yaklaşık yedi katma çıkmış olması da, bu tespiti açıkça ortaya 
koymaktadır (Kurtulmuş , 1996, s. 21). 
3.1.4.4. Hizmet Sektörü İçin Beş Kural 
Christian Grönroos ' a (1988, s.13) göre hizmet sektörü için uygulanması gereken beş kural 
vardır; 
1. kural: Genel yaklaşım 
İnsanlar, iyi ve devamlı müşteri ilişkileri oluşturur ve sürdürebilir. Çalışanlar, müşteri 
onlara ihtiyaç duyduğunda, müşterinin istekleri doğrultusunda görevlerini yapmaya hazır 
olmalıdırlar. Bunu en iyi şekilde yerine getirmek için uğraşan işletmeler müşteri ilişkilerini 
güçlendirirler ve daha büyük karlılığa ulaşırlar. 
2. kural: Talep analizleri 
Müşteri ile iletişim içerisinde olan personel, hizmetin üretildiği ve tüketildiği yer ve 
zamanda müşterinin istek ve ihtiyaçlarının analizini yapmalıdır. 
3. kural: Kalite kontrol 
Müşteri ile iletişim içerisinde olan personel, hizmeti sunduğu anda kalitesini kontrol 
etmelidir. 
4. kural: Pazarlama 
Müşteriler ile iletişim içerisinde olan personel, hizmeti sunarken eş zamanlı olarak 
hizmetin pazarlayanı olmalıdır. 
S. kural : Örgüsel Destek 
Örgütsel yapıyı, teknolojiyi, yönetimi kuvvetlendirrnek ve müşteriler ile iletişim içerisinde 
olan çalışanları müşteriler ile iyi iletişim kurarak hizmet verebilmeleri için teşvik ve 
motive etmek gerekmektedir (aktaran Kekeç, 2008, s.4S). 
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3.1.4.5 Türkiye'de Hizmet Sektörünün Durumu 
Ülkemizde hizmet sektörünün önemli sayılabilecek derecede büyüme gösterdiği dönem 
1990'lı ve 2000'li yılları arasındadır. Bu dönemde birçok yeni hizmet pazara sunulduğu 
gibi, belirli bir hizmet pazarındaki işletmelerin sayısında da artma gözlemlenmiştir. Zira 
hizmet sektörü ülkemizin kalkınmasına en önemli katkıyı sağlayan sektöründen biri olarak 
görülmektedir (Öztürk, 2009). 
Ülkemizde 2012'nin üçüncü çeyreğinde 17 sektörün 16'sında büyüme kaydedilmiştir. III. 
çeyrekte en hızlı büyüyen sektör gayrimenkul, kiralama ve iş faaliyetleri olurken, ikinci en 
hızlı büyüyen sektör madencilik ve taşocakçılığı sektörü olmuştur 
(http://www.ekonomi.gov.tr 23.05.2013). 
Aşağıdaki şekillerde hizmet sektörünün ülkemizdeki toplam sektör içindeki payı 
gösterilmiştir. 
2010 Yılı GSYH Sektör Paylan (1998 Fiyatlanrla) 
'%05 
t"Q"6) %9,5 
• <'~ 12,2) '%21.,0 
~~tıtrtıIK 
* ParfRJtft ~ nıimıl!ar MO:! YJN ainW'fimdir. 
Şekil 3.2. 2010 Yılı GSYH Sektör Payları 
Kaynak: http://www.maliye.gov.trNillikEkonomikRapor 20.05.20 ı 3 
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Yukarıda verilen Şekil 3.2'de de görüldüğü üzere hizmetler sektörü büyümeye en önemli 
katkıyı yapan sektör olmuştur. 
Hizmetler sektörü 2012 yılının ilk yarısında büyümeye en büyük katkıyı yapan sektör 
olmuştur. Hizmetler sektörü 2012'nin ikinci çeyreğinde büyümeye 1,6 puan katkıda 
bulunmuştur. Yılın ilk yarısında sanayi sektörünün büyümeye katkısı önemli bir düşüş 
yaşamıştır. 2012'nin ikinci çeyreğinde sanayi sektörü büyümeye sadece 1 puan katkıda 
bulunmuştur. Bu dönemde tarımın katkısı ise 0,3 puan olmuştur (www.maliye.gov.tr 
20.05.2013). 
Bu durum Şekil 3.3. 'de gösterilmiştir. 
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Şekil 3.3. GSYH Büyümesine Katkılar (Üretim Yönünden) 
Kaynak: http://www.maliye.gov.trlYillikEkonomikRapor 20.05.2013 
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Sektörel büyümenin beraberinde, sektörel bakımdan ülkemizdeki istihdamı 
incelediğimizde aşağıdaki tablonun karşımıza çıktığını görmekteyiz. 






eIliıJ.1C'lcı· _Tan.J::l _ $ana:-~ _ 1ı:$rı<'l 
Şekil 3.4. 2002-2011 Döneminde İstihdamın Sektörel Dağılımı 
Kaynak: http://www.maliye.gov.trNillikEkonomikRapor 20.05.2013 
2012 yılının ilk yarısında istihdamını bir önceki yılın aynı dönemine göre en çok artıran 
sektör, 599 bin kişiye istihdam sağlayan hizmetler sektörü olmuştur. Bu dönemde tarım 
dışı istihdamdaki payının küçük olmasına rağmen inşaat sektöründeki gelişmeler iş gücü 
piyasasını önemli ölçüde etkilemektedir. Sanayi üretiminde yaşanan düşüşe paralelolarak 
sanayi sektöründe istihdam artışı 64 bin kişi ile sınırlı kalmıştır. Tarım sektöründe ise 
istihdam 45 bin kişi azalmıştır (www.maliye.gov.tr 20.05.2013). 
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3.1.5. Kalite ve Hizmet Kalitesi 
3.1.5.1. Kalite 
Kalite TDK Sözlüğünde, "Bir şeyin iyi veya kötü olma özelliği" olarak tanımlanmaktadır 
(http://www.tdk.gov.tr17.04.2013). 
Kalite konusunda çalışmalarda bulunan bilim adamları ve kuruluşlar birçok kalite 
tanımında bulunmuşlardır (Arıkboğa,2003). 
Kalite kavramı, boyutları farklı olsa da üretim ilişkileri ile birlikte doğmuş ve tarih 
boyunca çok ilgi duyulan bir konu olarak süregelmiştir. Kalite ile ilgili ilk kayıtların M.Ö. 
2150 yılına kadar uzandığı ileri sürülmekle birlikte, kalitenin bir kavram olarak ortaya 
çıkması 19. Yüzyıla rastlamaktadır (Yalçın, 1998). Günümüzde kalitenin tüm işletmelerde 
ve işletmelerin her alanında uygulanması gerektiği yaygın bir şekilde kabul edilen 
görüştür. Kalite konusu çok sayıda akademik ve ticari yayınlarda, medya ve eğitim 
seminerlerinde ve çok sıklıkla çağdaş organizasyonların yöneticileri tarafından gündeme 
getirilmesine rağmen, literatürde kalite konusunda bir kavram birliğine gidilemediği ve 
kalitenin çok değişik tanımlarının yapıldığı görülmektedir (Reeves ve Bednar, 1994); 
(aktaran, Karaca, 2008, s.62). 
Avrupa Kalite KontrolOrganizasyonu (EOQC) 'na göre kalite, belirli bir malın veya 
hizmetin, belli bir ihtiyacı karşılayabilmeye yeterliliğini ve müşteri isteklerine 
uygunluğunu ortaya koyan fiziksel özellikler, ömür ve güvenirlilik derecesidir (Emgin, 
2006). 
ISO 8402 Kalite Sözlüğü'nde ve ISO 9000 Serilerinde ise kalite "açıkça belirtilen ve ifade 
edilmemiş gizli ihtiyaçları tatmin edebilme konusunda bir yeteneğe sahip olan mal ve/veya 
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hizmetlerin özellik ve karakteristiklerinin görülebilir, ayırıcı niteliklerinin toplamıdır" 
şeklinde tanımlanmıştır (Değermen, 2006, s.16). 
Çeşitli kaynaklarda yer alan diğer ifadelere baktığımızda ise aşağıdaki tanımlamalar dikkat 
çekmektedir. 
Kalite bir mamul ya da hizmet hakkındaki müşteri ya da tüketicilerin, o mal ya da hizmet 
hakkındaki düşüncelerini göstermekte olup beklenti ve ihtiyaçlarının karşılanmasının bir 
ölçütüdür (Gümüşoğlu vd., 2007). 
Fields' e göre, belirtilen veya belirlenen bir gereksinirnin karşılanmasında bir ürün veya 
hizmetin üstünde taşıması gereken özelliklerin tümü kalitedir (aktaran, Talih vd., 2011, 
s.263). 
3.1.5.2. Hizmet Kalitesİ 
Hizmet, gereksinimleri karşılama ve üretildiği anda tüketilme özelliklerine sahip her türlü 
etkinlik olarak tanımlanabilir. Hizmet kalitesi (veya Servis kalitesi)ise bir işletme 
kavramıdır. Hizmet kalitesi, hizmetin istenen amaca ulaşma derecesidir. Objektif ve 
sübjektifhizmet kalitesi olarak ikiye ayrılır. 
Objektif hizmet kalitesi somut ölçülebilir bir anlaşmadır; çalışma sonucu ile önceden 
tanımlanmış faydadır; ölçülebilirlik hedef şartlarının tanımının doğruluğuna bağlıdır. 
Bu yüzden ölçülebilir bir kalite kriteri kolayca sübjektif hale gelebilir. 
Sübjektif hizmet kalitesi, müşteri tarafından beklenen yararların çalışma sonuçları ile 
uygunluğunu algılanmasıdır; Bunun yanında müşterinin ilk fikri ve çalışanın hizmet 
sunma yeteneği de sübjektif hizmet kalitesinin bileşenleridir ( http://tr.wikipedia.org 
20.05.2013). 
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Hizmet kalitesi kavramı; En geniş anlamda, müşteri beklentilerini yerıne getirebilmek 
amacıyla üstün ya da mükemmel hizmetin müşteriye sunulmasıdır. Bir diğer tanıma göre 
hizmet kalitesi, bir işletmenin müşteri gereksinimlerini karşılayabilme ya da bu 
gereksinimleri geçebilme yeteneğidir (Odabaşı , 2004). 
Hizmet kalitesini belirleyen faktörler; müşteri beklentileri, müşteri tatmini ve müşteri 
memnuniyetidir. Rekabetin küreselortama taşındığı günümüzde yeni ve potansiyel müşteri 
kazanım yolları, eldeki müşterileri sürekli kılma çalışmaları sadece müşteri istek ve 
ihtiyaçları dahilinde, müşterilerin beklentilerinin karşılanması ile başarıya 
ulaşabilmektedir. Diğer taraftan, sadece beklentilerin karşılanması yeterli görülmezken 
müşteri memnuniyeti ve müşteri bağımlılığının sağlanması açısından müşteri 
beklentilerinin üstünde hizmet sunumu gerekli görülmektedir (Taylor,I 995, s.12);(aktaran, 
Şahin, 2011, s.SO) 
Esin' (2002) göre; hizmet kalitesi, müşterinin hizmeti satın aldıktan sonra o hizmetten 
sağladıklarının kendisinde yarattığı duygu olup, söz konusu hizmetten ne kadar tatmin olup 
olmadığını ifade etmektedir. Dolayısıyla, hizmet kalitesi kavramını; alıcının gereksinimi ve 
beklentileri, bunların doğrultusunda hizmette olması gereken özellikler, hizmetin bu 
özellikler ve niteliklere sahip olma derecesi olarak ifade etmek mümkündür (aktaran, Çiçek 
ve Doğan, 2009, s.203). 
Öztekin (2005), mükemmel hizmet kalitesinin sağlanması için, müşterileri istek ve de 
ihtiyaçlarının biliniyor olması buna karşılık şirketin müşterisine sağlayabileceği hizmet 
arasındaki ilişkinin iyi bir şekilde planlanması ve uygulanması gerekmektedir. Başka bir 
ifadeyle, müşteri ihtiyaçları ile işletmenin esasları arasındaki ilişkinin iyi belirlenmesi 
gerekmektedir ( aktaran, Talih vd., 2011). 
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Hizmet kalitesi birçok bilim adamı tarafından tartışılan bir kavram haline gelmiştir. 
İncelemeler sonucunda hizmet kalitesine ilişkin şu ortak sonuçlara ulaşılmaktadır (luran ve 
Gryna, 1988, s.336). 
ı. Tüketiciler için hizmet kalitesinin değerlendirilmesi mamul kalitesini değerlendirmekten 
daha zordur. 
2. Hizmet kalitesi algılamaları, tüketici beklentilerinin gerçeklesen hizmet performansı ile 
beklentilerinin karsılaştırılmasının sonucudur. 
3. Kaliteye ilişkin değerlendirmeler sadece hizmet çıktısına bakılarak yapılmamaktadır 
(aktaran, Yılmaz vd. , 2007). 
Bulgan ve Gürdal'a (2005) göre hizmet kalitesi aynı zamanda hizmet sunumu sürecinin 
değerlendirilmesini de içermektedir. Yani yararlanılan hizmet tüketiciler tarafından bir 
bütün olarak algılanarak, tüketiciler hizmetin sonucunu değil, hizmetin veriliş şeklini de 
değerlendirmektedirler (aktaran, Yılmaz vd. , 2007). 
3.1.5.3 Hizmet Kalitesinin Boyutları 
Hizmet kalitesi boyutlarını ortaya koyan ve genel kabul gören en önemli çalışma 
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafından yapılmıştır. Hizmet tipine bakılmadan 
hizmetler için temel kriterler oluşturulmuştur (Okumuş ve Duygun, 2008, s.19). 
Hizmetin farklı özelliklere sahip oluşu, hizmet açısından kalite boyutlarının da farklı 
olmasını gerektirmektedir. Parasuraman v.d. (1985, s.4 7) tarafından yapılan çalışmada, 
hizmet kalitesi ile ilgili olarak on kalite boyutu tanımlanmıştır (aktaran, Çavdar, 2009). 
Bunlar: 
I-Güvenilirlik: Performans tutarlılığını içerir. Hizmetin güvenilir ve doğru biçimde, verilen 
sözler doğrultusunda yapılması anlamına gelmektedir. 
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2-Duyarlılık / Karşılık Vermek: Çalışanların, müşterilere anında hizmet vermek ve yardım 
etmeye istekli olmalarını ifade etmektedir. Hizmetin zamanında olmasını içerir. 
3-Yeterlilik: Hizmet sunmak için firmanın ve de çalışan personelin gerekli bilgi ve 
beceriye sahip olmaları anlamına gelmektedir. 
4-Erişebilirlik: Yaklaşılabilir olma ve ilişki kurma kolaylığını içermektedir. Hizmete kolay 
ulaşmayı , bekleme zamanının kısa olmasını, faaliyet saatlerinin uygun olmasını ifade 
etmektedir. 
5-Nezaket: Müşteriyle ilişkide bulunan personelin kibarlığı, saygınlığı ve dostluğunu 
ıçerır. 
6-İletişim: Müşterileri anlayabilecekleri dilde bilgilendirmek ve onların dinlemek anlamına 
gelir. Firma farklı müşteriler için dilini uydurabilmeli ve farklılaştırabilmelidir. 
7-İtibar : Firmanın; inanılırlığı, güvenirliliği, dürüstlüğü ve müşteri çıkarlarını kalben 
hissetmeyi içermektedir. Firmanın ismi, ünü, çalışanlarının kişisel özellikleri itibarı 
oluşturan unsurlardır. 
8-Güvenlik: Şüphe, tehlike ve riskten uzak olma. Fiziksel ve finansal güvenlik ile 
mahremiyet güvenliği oluşturan unsurlardır. 
9-Müşteriyi bilmek ve anlamak: Müşteriyi ve müşteriye ilişkin ihtiyaçları bilmek için çaba 
sarf etmeyi içerir. 
i O-Fiziksel varlıklar: Hizmetin fiziksel yanının içermektedir. Fiziksel tesisler, personelin, 
görünüşü, hizmet sunmak için kullanılan araç ve ekipmanlar fiziksel unsurları 
oluşturmaktadır 
Sonrasında Parasuraman, Zeitharnl ve Berry'nin yaptıkları çalışmalar devam ettikçe, 
algılanan hizmet kalitesi ile ilgili on faktörden aslında sadece beşinin yüksek düzeyde 
ilişkili olduğu bu faktörlerin kendi aralarında da karşılıklı etkileşim içinde bulundukları 
sonucu ortaya çıkmıştır. Bu boyutları şu şekilde sıralamak mümkündür: (Değermen, 2006, 
s.24 ve Odabaşı, 2004, s.94). 
ı -Güvenilirlik: Hizmetin doğruluğu, tutarlılığı ve hizmeti gerçekleştirebilme yeteneğidir. 
2- Karşılık verebilmek: Zamanında doğru ve açık bir biçimde taleplere yanıt verebilme 
becerisidir. 
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3- Güvence (yeterlilik, saygı, inanılırlık, güvenlik): İşletme çalışanlarının bilgi ve nezaket 
ile güven yaratmasıdır. 
4- Empati (ulaşılabilirlik, iletişim, müşteriyi anlamak): Kendini müşteri yerine koymak 
suretiyle bireyselleştirilmiş ilgiyi müşteriye verebilmedir. 
5- Fiziksel varlıklar: İşletmenin fıziksel ortamının görünüşünü, ekipmanı, çalışanları ve 
basılı malzemeleri kapsar (aktaran, Okumuş ve Duygun, 2008, s. ı 9). 
Birleştirilmiş hizmet kalitesi boyutları Tablo3.9'da gösterildiği gibidir. 














Kaynak: Parasuraman vd., ı990 , s.25; aktaran, Dilşeker, 20ı ı , s. ı8 
Güven Empati 
Parasuraman ve diğerlerinin belirlediği hizmet kalitesi özelikleri dışında Grönroos'n iki 
boyutlu hizmet kalitesi tanımı vardır: Teknik ve fonksiyonel kalite. Teknik kalite, hizmet 
çıktısının kalitesidir. Fonksiyonel kalite ise hizmet üretim sürecinin kalitesidir. Rust ve 
Oliver'in tanımında ise hizmet kalitesi üç boyutlu incelenmekte, iki boyutu Grönroos'n 
modeline bezerlik arz ederken üçüncü boyut ise hizmet ortamının kalitesidir. Bu tanımdaki 
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boyutlar ıse hizmetin kalitesi (Grönroos modelinde ise teknik kalite), sunum kalitesi 
(Grönroos modelinde ise fonksiyonel kalite) ve üretim ortamı kalitesidir (aktaran, Erenay, 
2007, s48-49). 
Hizmet sektörlerindeki büyümeye paralelolarak eğitim sektörü de büyüme göstermeye 
devam etmiştir. Her sektörde olduğu gibi eğitim hizmetleri sektöründe de eğitim 
hizmetlerinin pazarlanması sektörün en önemli konulardan biri durumundadır. Eğitim 
hizmetlerinin pazarlanmasında ise önem verilerek dikkatli olunması gereken unsurlardan 
biri algılanan hizmet kalitesini belirleyebilmektir (Okumuş ve Duygun, 2008). 
3.1.5.4 Algılanan Hizmet Kalitesİ 
Algılanan hizmet kalitesi; hizmet kalitesinin müşteriler tarafından yapılan genel 
değerlendirmesidir. Ürünlerin bile kalite değerlendirmelerinde günümüzde geçerli olan 
unsurun müşteriler tarafından yapılan değerlendirme olduğu genelolarak kabul gören bir 
kanı iken, hizmetlerin soyut olma özelliğinden dolayı kalite değerlendirmeleri müşterilerin 
yargılamaları sonucunda oluşmaktadır. Bu yüzden algılanan hizmet kalitesi, hizmet kalitesi 
değerlendirmelerinde geçerli olan tek unsurdur (Parasuraman vd., ı 990, s.20);( aktaran, 
Şahin, 20 ı ı, s.SO). 
Algılanan hizmet kalitesi; algılanan hizmet performansı ile beklenen hizmet performansı 
arasındaki farktır. Algılanan hizmet performansı, müşterinin mal ya da hizmeti alımı 
sırasındaki tüm unsurlara yaptığı değerlendirmelerin toplamıdır. Beklenen hizmet 
performansı ise müşterinin mal ya da hizmet alımından önce çerçevesini çizerek 
belirlediği, dış çevreden duydukları, ihtiyaçları, istekleri, beklentileri ve kişisel özellikleri 
gibi etmenlere bağlı olarak gelişir (Yıldız, 2009). 
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3.1.5.5 Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktörler 
Hizmet kalitesi hem personele (hizmeti sunanlar) hem de müşteriye bağlıdır. Her iki tarafın 
hizmet deneyimini yasamadan önce ilgili hizmetle ve/veya hizmeti sunan birimlerle ilgili 
edinmiş oldukları beklentiler önem arz etmektedir. Müşterinin algıladığı hizmet kalitesini 
etkileyen başka bir konu da hizmet sunum ortamı ve içerisinde bulundurduğu fiziki 
varlıklardır. İkinci olarak, personelin firma içerisinde karşılaştığı deneyimler, sirketin 
personele hizmet sunması için verdiği desteğin derecesi gibi konular, personelin hizmeti 
satma anındaki davranışlarını etkileyecektir (Erenay, 2007, s.49). 
Hizmet işletmelerinde kalite, anlaşılması, uygulanması ve kontrolü açısından belirsiz ve 
karmaşık bir yapıdadır. Hizmetler somut bir nesneden ziyade performans olduğu için, 
devamlı aynı kaliteyi sunan hizmet standartlarının işletmece oluşturulması ve uygulanması 
beklenemez. Birçok hizmette kalite hizmetin tüketiciye ulaştırılması sırasında müşteri ile 
hizmet personelinin etkileşimi esnasında oluşur. Bu sebeptendir ki, hizmet kalitesi büyük 
oranda personelin tutumuna, sergilemiş olduğu performansa bağlı olarak gelişir. 
Hizmetlerin bazı yönleriyle ilgili sayısalolarak ifade edilen kalite standartları 
oluşturulabilir. Örneğin, bir müşteriye ayrılan zaman, müşterinin alacağı hizmet için 
bekleme süresi, bir kredi başvurusunun ya da kredi kartı talebinin cevaplanma durumu 
gibi. Ancak insan davranışlarına (güleryüz, ilgi, yakınlık gibi) standartlar getirmek çok 
daha zordur (Öztürk, 2009). 
3.1.5.6 Hizmet Kalitesinin Ölçülmesi 
Rekabet koşullarının giderek ağırlaştığı ve tüketici bilincinin sürekli olarak arttığı hizmet 
sektöründe başarılı olmak isteyen firmalar için kaliteli hizmet sunmak kaçınılmaz bir 
durumdur. Sanayi sektöründe olduğu gibi hizmet sektöründe de kalitenin rekabet 
edebilmenin çok önemli bir ön koşulu olduğunun bilincine sahip kuruluşlar müşterilerine 
sundukları hizmetlerin kalitesini daha yükseğe taşımanın yollarını araştırmaktadırlar 
(Yetiş,2001). 
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Hizmet kalitesinin ölçülmesi, normal ürün kalitesi ölçümünden zor olması sebebiyle 
hizmet kavramının kazandırdığı faydanın nicel ölçütlerle değerlendirilmesi zordur. Bundan 
dolayı 1980' li yıllara kadar bu konuyla ilgili çalışmalara pek rastlanınamaktadır. Bu 
dönemden sonra çeşitli sektörlerde hizmet kalitesinin ölçümüyle ilgili çalışmalar 
yapılmıştır. Ülkemizde ise 1990 ' lı yıllardan itibaren bu konuyla ilgili çalışmalar yapılmaya 
başlanmıştır (Talih, 2008, s.3 ı). 
Hizmetlerin kalite ölçümünü güçleştiren etmen, hizmetlerin kendilerime has özelliklerinin 
ve yapılarının olmasıdır. Bu sebeple kaliteyi ölçmek için farklı görüşler yani modeller 
oluşturulmuştur (Dilşeker, 2011). 
3.1.5.6.1 Hizmet Kalitesinin Ölçümünde Kullanılan Modeller 
Bosmans vd.,'ne (2009) göre, işletmelerde hizmet kalitelerinin ölçülmesi, geleceğe yönelik 
planlamalar yapılabilmesi için hizmet kalitesi modelleri gerekmektedir. Bu kavramsal 
modeller, işletmenin hizmet kalitesi düzeyini ölçme ve iyileştirme planları yapma olanağı 
sağlayacaktır (aktaran, Yıldız, 2009, s.12). 
Hizmet sektöründeki büyüme sonucunda meydana gelen hizmet kalitesi ölçümü ihtiyacı , hizmet 
kalitesinin ölçülmesine dair çeşitli kuramların ortaya atılmasını da beraberinde getirmiştir 
(Dilşeker, 2011). Hizmet kalitesini ölçmede kullanılan başlıca kurarnlar şu şekildedir: 
ı . Kano Modeli: 
Noriaki Kano tarafından geliştirilen model, işletmelerin müşteri beklentilerini karşılayabilme 
derecesi ile tüketici tatmini arasındaki ilişkiyi anlatan bir modeldir (Savaş, 2005, s.83). 
Kano modelinin grafiksel gösterimi şekil 3.5'de sunulduğu gibidir. Buna göre, grafiğin yatay 
ekseni ürün veya hizmetin müşteri beklentilerini karşılamada ne kadar başarılı olduğunu 
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göstermektedir. Kısaca başarı derecesi , işletmenin tüketici gereksinimlerini karşı\ayabilme 
derecesidir. Dikeyeksen ise ürün veya hizmet ile ilgili müşteri tatmin derecesini göstermektedir 
(Day, 1998, s.16;aktaran, Savaş, 2005 , s.83). 





Şekil 3.5. Kano Modeli 
Kaynak: Day, 1998, s.16;aktaran, Savaş , 2005, s.83 
2. Grönross'un Algılanmış Kalite Modeli: 
Hizmet kalitesinin ölçümüne yönelik olarak 1984 yılında Grönroos tarafından geliştirilmiş 
bir modeldir. Bu modelde müşterinin kaliteyi değerlendirmesi, kaliteyi algılayış şekline 
bağlı olarak açıklanmıştır. Tasarım, üretim ve sunum süreçlerinin geliştirilmesi ve 
uygulanmasında ve ayrıca insanlar arasındaki ilişkilerin planlanmasında ve yönetilmesinde 
Teknik ve fonksiyonel kalite boyutlarının dikkate alınması gerekmektedir. İşletmenin bu 
yönlerini yönetme biçimi ise müşterinin kalite algılamasını etkilemektedir (Uyguç, 1998, 
s.33). 
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Grönross hizmet kalitesinde; teknik, fonksiyonel kalite ve bunlara ek olarak işletme imajı 
ortaya çıkmaktadır. Teknik kalite hizmet sonucu elde edilen çıktı kalitesi iken, fonksiyonel 
kalite hizmet süreci sonucu değerlendirilen kalitedir (Yıldız, 2009, s.13). 
3. Lehtinen ve Lehtinen'in Hizmet Kalitesi Modeli: 
Parasuraman vd., (1985) yaptıkları çalışmalarda Lehtinen ve Lehtinen tarafından 
geliştirilen bu modelin, hizmet kalitesinin müşteri ve hizmet organizasyonunun unsurları 
arasında ortaya çıkan bir etkileşim şeklinde değerlendirmektedir (aktaran, Dilşeker, 2011). 
Lehtinen ve Lehtinen, üç boyutlu kalite yaklaşımını fiziksel kalite, etkileşim kalitesi ve 
şirket kalitesi, iki boyutlu kalite yaklaşımını süreç ve çıktı kalitesi olarak belirlemiştir 
(Yıldız, 2009, s.13). 
4. Normann Hizmet Kalitesi Modeli: 
Normann'a göre kalitenin değişir ve değişmez tüm yönleri birbirleri ile etkileşim 
halindedir ve hizmet sisteminin bir bütün olarak, hizmet sunum sürecini ve beraberinde 
hizmet kalitesini etkilemektedir (Uyguç, 1998). 
Normann'a göre kapsamlı ve dengeli bir kalite yaklaşımı, hizmet paketini, hizmet veren 
personel ile müşteri arasındaki etkileşimi, hizmet sunu sürecini ve hizmet yönetim 
sisteminin değişir ve değişmez özelliklerini tüm yönleri ile ele almalıdır (Yıldız, 2009, 
s.13). 
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5. Sasser, Olsen ve Wyckoffun Hizmet Kalitesi Boyutları: 
Parasuraman vd. (1985) yaptıkları araştırmalarda, Sasser, Olsen ve Wyckoff tarafından 
1978'de hizmet performansının üç boyutlu olarak ele alındığını söylemişlerdir. Bu 
boyutlar, 
1- Sunulan hizmetlerde kullanılan malzemelerin düzeyi, 
2- Hizmetlerin sunulduğu tesisler, 
3- Hizmeti sunan personeL. 
Hizmetin kalitesi hizmetin sonuçlarından daha fazlasını aynı zamanda hizmetin nasıl 
sunulduğunu içerir (aktaran, Dilşeker, 2011). 
6. Parasuraman, Zeithaml ve Berry'nin Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli: 
Kalitatif bir analiz tekniğidir. Teorik temelleri Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafından, 
1985, 1988, 1993, 1994(a) ve 11994(b) tarafından atılmıştır. Servqual analizin altyapısı, 
aynı yazarlar tarafından oluşturulan "kavramsal hizmet modeline" dayanır (Özgen, 2011, 
s.23). 
SERVQUAL modeli, beklenen kalite ile algılanan kalite arasında oluşan farklılığa 
dayanmaktadır. Parasuraman, Zeithaml ve Berry öncelikle, hizmet kalitesini tanımlamaya 
ve onu etkileyen faktörleri bulmaya daha sonra da ölçülebilir hale getirebilmek için her 
hizmet türüne uygulanabilecek genel bir model geliştirmeye çalışmışlardır. Sonuç olarak 
müşteriler tarafından hizmet kalitesi, istek veya beklentileri ile algıları arasındaki farklılık 
ölçüsü, şeklinde tanımlanmıştır (Altan vd., 2003, sA). 
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Araştırmalar sonucunda hem hizmeti sunan işletmelerin kalite anlayışları ile 
uygulamalarındaki tutumları arasında, hem de müşterilerin hizmetten beklentileri ile elde 
ettikleri hizmet arasında bazı boşluklar (gap-farklılık) tespit edilmiştir. Bu durumun 
sonucunda da hizmet kalitesinin ölçümü için yapılacak araştırmalara yardımcı olacak bir 
"boşluklar modeli" geliştirilmiştir (Sevimli, 2006). 
Parasuraman (1985), hizmet kalitesi problemlerinin varlığını gösteren bu beş farkı, 
"müşteri beklentileri ile algılamaları arasındaki farklardır, farkların yönü ve büyüklüğü 
hizmet kalitesini tanımlar" şeklinde ifade etmiştir (aktaran, Özgen, 2011). 
Müşterilerin kalite algılayışlarını etkileyen bu beş fark Şekil 3.6'da gösterilmiştir. Bu 
model işletmelerin hizmet kalitelerini arttırmaya istekli tüm yöneticilere açık mesajlar 
sunar ve hizmet kalitesini ve hizmet pazarlamasını geliştirmek isteyen hizmet örgütleri için 
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Şekil 3.6. Hizmet Kalitesi Modeli 







7. Cronin ve Taylor'un Service Performance (SERVPERF) Ölçeği: 
Cronin ve Taylor SERVQUAL modelinin beklentilerin ölçümünü yapmak için uygun 
olmadığını ileri sürerek SERVPERF adını verdikleri performansa dayalı yeni bir hizmet 
kalitesi modeli geliştirmişlerdir (Dilşeker, 2011). 
Cronin ve Taylor, davranış esaslı ölçme sonucu elde dilen müşteri memnuniyetinin, 
müşterinin uzun dönemli hizmet kalitesi davranışını gösteren daha iyi bir gösterge 
olduğunu savunmuşlardır ve memnuniyeti esas alan SERVPERF modelinin, müşterilerin 
algıları ile beklentileri arasındaki farkı temelolarak alan hizmet kalitesini ölçen 
SERVQUAL modeline göre daha doğru olabileceğini savunmuşlardır (İrik, 2005, s41). 
3.1.5.7 Hizmet Kalitesinin Ölçülmesindeki Zorluklar 
Hizmetlerin kendine has özellikleri nedeniyle kendisine hizmet sunulan müşteri için bir 
hizmetin nasıl yerine getirildiğine karar verilmesi ve hizmet kalitesinin ölçülmesi ya da 
sonuç ve hizmet süreci için bir ölçüt kullanılması zordur (Saat, 1999). Hizmet kalitesinin 
ölçülmesindeki zorluklardan bazıları şunlardır (Merter, 2006, s.24);(aktaran, Kekeç, 2008): 
• Hizmetin kalitesini, hizmeti veren ile hizmeti satın alan arasındaki beşeri ilişkiler 
belirlemektedir. Beşeri ilişkilerde ise insan davranışlarının önceden kestirilmesinin 
güçlüğü söz konusu olmaktadır. İnsanların kişilik özelliklerinin birbirine benzememesi, 
hizmet kalitesindeki olumsuz değerlendirmelerin nedeninin hizmeti sunandan mı yoksa 
hizmeti alandan mı kaynaklandığının tam olarak belirlenememesinin de önemli bir güçlük 
oluşturduğu söylenebilir. 
• Hizmetlerde kaliteyi ölçme ve değerlendirme müşteri düzeyinde yapılacağı için, çok 
sayıda müşterinin araştırmaya katılması ve değerlendirmenin yapılması zorlaşmaktadır. 
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• Hizmetlerin birbirinden farklı olmalarından dolayı, tüm hizmetler için geçerli bir ölçme 
aracı ve standartları geliştirilernemektedir. 
3.1.6. Yüksek Öğretirnde Kalite ve Toplam Kalite Yönetimi (TKY) 
3.1.6.1 Yüksek Öğretirnde Kalite 
Yükseköğretim, bireylere akademik bilgi kazandırmak üzere üniversiteler ve diğer 
kuruluşlar tarafından sunulan bir hizmet türüdür. Bu hizmet bireyden başlayarak makro 
boyutta toplumların değişmesinde ve gelişmesinde büyük bir roloynamaktadır. Bu 
bağlamda değişim ve gelişmenin olumlu yönde başarılı bir biçimde gerçekleşmesini etkili 
bir hizmetin kaliteli bir biçimde verilmesi sağlayacaktır (Bayrak, 2007). 
Yüksek örgenimde kalite kavramı ilk uygulandığında çok net, açık ve anlaşılır değildi. 
Eğitimde kalitenin tanımı , genelolarak kalite tanımına benzemektedir. Böylelikle bu teri m 
"eğitimde mükemmellik" olarak tanımlanmıştır. Hizmet sektöründe kendisine hizmet 
sunulan herkes müşteridir. Bu durumda eğitim müşterilerinin farklılığını bilmek gerekir. 
Eğitim kurumlarında öğrenci, anne-baba, personel ve toplumdaki herkes yer alır (Madu 
vd. , 1994);(aktaran, Yılmaz vd., 2007). 
3.1.6.1.1 Eğitimde Kalite 
Eğitimde kalite kavramını açıklamadan önce eğitim kavramını tanımlamak gerekirse, 
eğitim, Türk Dil Kurumu sözlüğünde, belli bir bilim dalı ve sanat kolunda yetiştirme, 
geliştirme ve eğitme işi olarak tanımlanmaktadır. Aynı kaynakta eğitim bilimi ise, öğretimi 
ve eğitimi kurallara bağlayan bilim kolu olarak tanımlanmaktadır. Tanımlar çerçevesinde 
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baktığımızda eğitimde her hangi bir konuda yetişme, gelişme, bilgi, beceri ve anlayış elde 
etmenin söz konusu olduğu görülmektedir. Eğitim, geniş bir görüş açısı , konu hakkında 
farklılıklara, yeniliklere gitme gibi dinamik bir sürece işaret etmektedir (Akşit, 2003). 
Adem (1993 , s.2) eğitimi , "bireyin toplumda hak ettiği yeri bulabilmesi, bu yer ya da 
meslekten toplum ve kendisi için her zaman yüce olan ereklere ulaşmasında 
yararlanabileceği bilgi, davranış ve yeteneklerle donatılmasıdır" şeklinde tanımlamaktadır. 
Eğitim en genel anlamıyla insanların belli amaçlar doğrultusunda yetiştirildiği bir süreçtir. 
Bu süreçten geçen insanın kişiliği diğer insanlara göre farklılaşır. Bu farklılaşma eğitim 
sürecinde kazanılan bilgi, beceri, tutum ve değerler yoluyla gerçekleşir. Günümüzde 
okullar eğitim sürecinin en önemli kısmını oluşturmaktadır. Eğitim yalnız okullarda 
yapılarak oluşan bir işleyiş değildir. Günlük hayattaki eğitim-okul bitişikliği, eğitim 
denince okulu anımsatır. Oysa okul dışında da gençleri ve yetişkinleri bir mesleğe 
hazırlamak ve onların hayata uyumlarını kolaylaştırmak için açılmış kısa süreli eğitim 
veren kurumların olduğu bilinmektedir (Fidan, 2012). 
Eğitimi sadece çeşitli kaynakların bir araya getirildiği bir bütün olarak ele almak 
imkansızdır. Eğitimde standartların yükseltilmesi, sadece derslikler, binalar, bilgisayar alt 
yapısı , kütüphane, iletişim olanakları gibi fiziksel alt yapı olanaklarını yükseltmek olarak 
düşünülmemelidir. Yükseköğretirnde hizmet kalitesi, eğitimde kalite artırıcı faaliyetleri, 
dışsal çevre beklentilerini (öğrenciler, aileler, işverenler vb.) belirlemek ve beklentilere 
cevap verecek sistemleri kurgulamak olarak özetlenebilir (Uygur ve Tayfun, 2008, s.S). 
Bridge (2003), eğitimde kaliteyi, bir kurumun bütün çalışanlarının eğitimsel ve öğretimsel 
tüm çalışmalarda en kaliteli ve mükemmel seçkinliği yakalamak için sürekli gelişim 
kültürünü benimsediği bir felsefe olarak tanımlamıştır (aktaran, Talih vd. , 2011). 
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Tribus (1997) eğitimde kaliteyi; "Eğitimde kalite öğrenmeyi zevkli hale getirmek ve 
öğrenmekten memnun kalmaktır" şeklinde tanımlarken, Vedder (1994) "Eğitimin amaçları 
ve işlevlerini karşılayabilmektir, kalite insanların eğitimden ne aldıkları ile alakahdır" 
biçiminde ifade etmektedir (aktaran, Yenen, 2002, s.48). 
Takan (2001), eğitimde kalitenin arttırılmak isteniyorsa, eğitim yönetimi üzerinde önemle 
durulması gerektiğini ifade etmektedir. Eğitim yönetiminde yapılması gereken en öncelikli 
faaliyet, diğer kurumlarda başarı ile uygulanan yönetim tekniklerini yakından inceleyerek, 
değerlendirme sonucu ortaya çıkacak mevcut ihtiyaçların bu deneyimlerden yararlanarak 
sistemli ve planlı olarak düzenlenmesidir (aktaran, Talih vd., 2011). Eğitimde kalite; doğru 
eğitimin, doğru zamanda, doğru kişilere, doğru mekanda, doğru eğiticilerle verilmesi ile 
gerçekleştirilebilir (Şimşek, 2000);( aktaran, Talih vd., 2011). 
Schomoker ve Wilson'a göre (1993), eğitimde kaliteye ulaşmak aşağıda belirtilen 
koşulların varlığıyla ilgilidir (aktaran, Aydın ve Şentürk, 2007): 
-Demokratik okul ikliminin oluşturulması, 
-Yöneticilerin öğretmen ve öğrencileri sürekli gelişme yönünde desteklemesi, 
-Okulda her kararın öğretmenlerin katılımıyla alınması, 
-Öğretmenlere sürekli hizmetiçi eğitim olanağının sağlanması 
-Öğretmen ve öğrencilerin verimli ve üretken olabilecekleri koşulların yaratılması, 
-Öğretmenlerin yönetim süreçlerinde yetkilendirilmesi, 
-Karşılıklı güven ve işbirliğinin sağlanması. 
3.1.6.1.2. Yüksek Öğretirnde Hizmet Kalitesi Yönetimi 
Yükseköğretimin en önemli müşterisi, hayatları boyunca bu ürünle yaşamak zorunda 
kalacak olan öğrenciler olduğu için eğitim sistemlerinin tasarımında ve ilerleyen yıllarda 
iyileştirilmesinde öğrenci istek ve ihtiyaçlarının yeri kritik öneme sahiptir. Yükseköğretim 
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kurumlarının kalite yönetim sistemlerini geliştirmelerinde dikkat edecekleri en önemli 
unsurlardan birisi öğrencilerin yükseköğretimden beklentilerini belirlemek ve öğrencilerin 
aldığı hizmetin öğrenci gözüyle kalitesini ölçmek, olacaktır (Uygur ve Tayfun, 2008). 
Yükseköğretim kurumlarında verilen hizmetler hareket, eylem ve etkinliklerden 
oluşmaktadır. Dolayısıyla elle tutulup gözle görülmediği için soyut niteliğe sahiptir. Eğitim 
hizmetini gerçekleştiren yükseköğretim kurumu çalışanları eğitim hizmetini 
gerçekleştirirken göstermiş olduğu performansa bağlı olarak hizmet kalitesinde belirleyici 
olmaktadır. Fakat eğitim hizmetleri soyut olmalarına rağmen, eğitim hizmetinin ve öğrenci 
memnuniyetinin gerçekleştirilmesi için bu soyut hizmetler eğitimde kullanılacak araç ve 
gereçler, ekipmanlar ile somut hale getirilmektedir. Ayrıca eğitim hizmetinin sunumunda 
kullanılan araçların, kaynakların miktar olarak yeterlilikleri ve çağın teknolojisine 
uygunluğu sunulan hizmetin kalitesini, tatmin düzeyini etkilemektedir (Dilşeker, 2011, 
s.37) 
Öğretim kurumlarının öğrencilere eldeki mevcut olanakları en iyi şekilde kullanarak, 
bilgiye ulaşmayı, bilgi üretmeyi öğreten ve kendi alanında ulusal ve uluslar arası düzeyde 
rekabet edebilecek düzeyde personel ve öğrenci yetiştirme kapasitesine sahip olması 
gerekmektedir. Üniversitelerde kaliteli eğitim verilmesini etkileyen başlıca etkenler 
aşağıdaki Şekil3.7'de verilmiştir (Serin ve Aytekin, 2009). 
İnsan Kaynakları 
a)Yönetici, 
b )Öğretim Elemanı, Müfredat 
c )Öğrenci ler, 
d)Destek Elemanları. 
Eğitimi 







ŞekiI3.? Üniversitede Eğitim Şartlarını Etkileyen Unsurlar 
Kaynak: Ay tekin, 2009, s.85 
3.1.6.1.3. Eğitim Sektörünün Müşterileri 
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Fiziksel Yapı ve Donanım 
a)Sınıf, 
b )Laboratuar, 
c)Yardımcl malzemeler vb. 
Mevzuat 
Öğrenci Materyalleri 
Bilgiye Ulaşma Kaynakları 
a)Kütüphane, 
b )İnternet, 
Belirli bir ürünün kalitesinin ne derece iyi olduğuna karar verecek olan o ürünün 
müşterileridir. Bu nedenle yapılacak bir kalite unsur sınıflandırmasında ürünün 
müşterilerinden bağımsız olması düşünülemez (Çavdar, 2009). 
Eğitim sektöründe bir ürün üretimi söz konusu olduğuna göre bu ürünü talep eden 
müşterilerinde olması gerekmektedir. Müşteriler çok çeşitli olabilmektedir. 
1- Öğrenci: Ürünle yaşayan ve geri kalan zamanını ürün ile geçiren ve geçirecek olan 
öğrenciler eğitim sektörünün en önemli müşterileridir. 
2- Öğrenci ebeveynleri ve yakın akrabaları: Ürün için para ödeyen gruptur ve geri kalan 
yaşamlarını ürünün sonuçları ile geçirmek zorundadır. 
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3- Potansiyel işverenler: İşletmelerin amaçlarını görmek üzere eğitimden sonra öğrencileri 
istihdam edecek olan işverenlerde bu ürüne güvenmek zorundadırlar. 
4- Toplum: Geniş anlamıyla herkes olarak ifade edebiliriz. Hükümet, Mezunlar Derneği 
kısacası eğitim ürünü ile temasta olan tüm tüzel ve özel kuruluşlar (Yenen, 2002, s.40). 
Aşağıdaki Tablo 3.10'da Yüksek öğretim kavramındaki varlıkların üçlü rol örneğini 
gösterilmektedir (Hwarng ve Teo, 2001, s.200-201); (aktaran, Çavdar, 2009, s.106). 
Tablo 3.10 Yüksek Öğretirnde Müşteri , İşlemci ve Tedarikçiye Yönelik Üçlü Rol 
Üçlü Rol Müşteri İşlemci Destekçi 
Öğretim Üyesi Önceki öğretim Dersleri öğretir; Öğrenciyi sonraki 
sürecinden öğrenci araştırma yapar eğitime sağlar 
alır 
Öğrenci Eğitim alır Derslerden öğrenir Sanayiye işgücü 
sağlar 
Ebeveyn Eğitimli çocuklar Ahlaki yetiştirme; Üniversiteye 
doğru öğretme öğrenci sağlar; mali 
niteliği destek sağlar 
Sanayi/toplum Eğitimli işgücünü Mezunları tutar; Topluma mal ve 
ve araştırma çıktısı sanayi eğitimi hizmet sağlar 
alır sağlar 
Kaynak: Hwamg ve Teo, 2001, 200-201 ;aktaran, Çavdar, 2009, s.106 
Müşteri olarak öğrenci, akademik personel ve çalışanları dikkate aldıkları çalışmalarında 
Owlia ve Aspinwall (1996) hizmet kalite unsurlarının yüksek öğretimdeki karşılığını 
bularak yüksek öğretim için otuz bir adet kalite özelliğini altı başlık altında 
gruplandırmışlardır (aktaran, Çavdar, 2009). 
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Yüksek öğretime yönelik bu altı kalite unsuru ve bu kalite unsurlarının müşterileri Tablo 
3.11' de verilmiştir : 
Tablo3 . ll: Yüksek Öğretirnde Kalite Unsurları ve Müşterileri 
Yüksek Öğretirnde Kalite Unsurları 
1 Somut Unsurlar Yeterli ekipman ve tesisler 
Modern ekipman ve tesisler 
Ulaşım kolaylığı 
Güzel görsel çevre 
Destekleyici Hizmetler(barınma, spor ... ) 
2 Yeterlilik Yeterli akademik personel 
Teorik bilgi ve yetenekler 
Pratik Bilgi 
Güncellik 
Öğretme becerisi , iletişim 
3 Tutum Öğrencilerin ihtiyaçlarının anlaşılması 
Yardıma isteklilik 
Yardım ve dayanışmanlık için 
ulaşılabil iri ik 
Bireysel ilgi gösterme 
Duygusallık ve nezaket 
4 İçerik Müfredatın, öğrencilerin gelecekteki 
işlerle uygunluğu 
Geçerlilik 
Kapsayıcı temel bilgi ve beceri 
Tamamlayıcı bilgisayar kullanımı 
İletişim becerisi ve takım çalışması 
Bilgilerin esnekliği, disiplinler arası oluşu 
5 Sunum Etkili sunum 
















Öğrenci lerden geribildirim 
Öğrencilerin cesaretlendirilmesi 
6 Güvenilirlik Güvenilirlik Öğrenci 
Geçerli ödüller verme Akademik Personel 
Sözünde durma Çalışanlar 
Şikayetleri değerlendirme, problemleri 
çözme 
Kaynak: Owlia ve Aspinwall, 1996, s. 1 9;aktaran, Çavdar, 2009, s.106-1 07 
Toplam Kalite Yönetimi açsından müşterilerin istekleri son derece önemlidir. Bu felsefeyi 
benimseyecek yüksek öğretim kurumların da eğitim hizmetinden yararlananlar olarak 
kabul edilen bütün kişi ve kurumların gereksinmelerini dikkate alınması ve sistemin de bu 
gereksinmelere göre yapılanması ve geliştirilmesi gerekmektedir. Tüm bunların 
yapılabilmesi için yönetimin hemen her aşamada desteği ve sorumluluğu vardır (Cafoğlu, 
1996);( aktaran, Karaca, 2008). 
3.1.6.2 Toplam Kalite Yönetimi 
Toplam Kalite Yönetimi, üç unsurdan oluşan bir yönetim felsefesidir. Bunlar; 
1- İşe ait mantıksal bir düşünce biçimi geliştirme, 
2- Kaliteyi geliştirmek için kullanılan teknikler, 
3- TKY'nin insan yönünü vurgulayabilecek bir şirket kültürü yaratmaktır. 
Toplam Kalite Yönetimi; faaliyetlerin sürekli olarak iyileştirilmesi, çalışanların kesin aktif 
katılımı ve müşterilerin tatmini sağlanarak karlılığa ulaşılmasıdır. Ayrıca şu da 
belirtilmelidir ki TKY' de çalışanların eğitimi, her kademede yetki ve sorumlulukların 
paylaşımı şarttır (Yenen, 2002, s.24). 
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Toplam kalite yönetimi, kaliteyi "amaca uygunluk" olarak tanımlayan ve amaca da 
"müşteri istekleri" olarak tanımlayan bir yönetim anlayışıdır. Diğer yönetim biçimlerinden 
farklı olarak, toplam kalite yönetimi her çeşit organizasyon yapısına uyarlanabilen ve 
uyarlandıkları organizasyonları daha mükemmele götüren bir yönetim biçimi olarak 
görülmektedir. Toplam kalite yönetimini diğer yönetim biçimlerinden farklı kılan en 
önemli nedenin, kurumların ihtiyaçlarını, geleneksel yaklaşımlardan çok farklı bir boyutta 
değerlendirerek oluşturduğu sentezi yaratan düşünce tarzının , başka bir deyişle felsefesinin 
olduğu iddia edilmektedir. çünkü kalite yönetiminin felsefi özelliklerini her çeşit 
organizasyonun yapısına uyarlamak mümkündür. Bu felsefi özellikleri ise kısaca şu şekilde 
sıralamak mümkündür (Yenersoy, i 997);(aktaran, Karaca, 2008, s.63) : 
Temel Amaç: Varlığını Sürdürmek 
Sağlıklı Bir Altyapı Güvencedir. Kalitede sürekliliği sağlamak için yönetim çabalarını 
düzgün bir çalışma sistemi ile desteklemek gerekir. 
Müşteri Tatminidir. 
TKY, müşterilerin veya kullanıcıların ihtiyaçlarını kalite, fiyat ve hizmet bakımından en 
iyi şekilde karşılayan ve aynı zamanda maliyeti düşünen bir yönetim tarzıdır. Toplam 
kalite yönetiminde uygulanan felsefe, faaliyetlerin yerine getirilmesinde üst yönetimin 
liderliğinde, müşteri veya kullanıcı merkezli ve onun kalite algıları ve beklentileri 
doğrultusunda ve takımlar halinde katılımlı bir yönetim süreci içinde daha iyiye 
odaklanmış bir örgüt kültürü yaratmaktır (Köksoy, 1998). 
TKY' de kalite sadece ürün ve hizmetin müşteri beklentilerini karşılaması noktasında 
değerlendirilmemekte aynı zamanda süreci de içine almaktadır. Müşteri memnuniyetinde 
süreklilik öngörülür. Bunun için de sürekli olarak memnuniyet faktörleri araştırılır, daima 
daha iyinin bulunması için çaba sarfedilir. TKY' de hizmette gelinen kalite noktası hiçbir 
zaman tatmin edici olmaz ve asla son nokta değildir. TKY' de sürekli gelişme, iyileştirme 
esas olarak kabul edilir. TKY' de hataları minimize etmenin yolu, süreci doğru 
değerlendirip, muhtemel hataların önüne geçmektedir. TKY faaliyetlerine başlamada, üst 
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yönetici sadece idareci olarak kalmayarak, aynı zamanda iyi bir lider rolünü üstlenmelidir. 
TKY' de üst yönetici, sadece emirler veren değil, aynı zamanda çalışanlara örnek olabilen 
ve etkilerne gücü olan birisi olmalıdır. Bu sebeple TKY yöneticisinin çalışanlara davranışı 
oldukça derece önemlidir (Kovancı, 2004). 
Toplam Kalite Yönetimi'nin uygulamaya konuluştaki öncelikli amacı maliyetleri 
minimurna indirmek, yönetimin katılımcı olmasını sağlamak, kalitede en iyisini ortaya 
koymak ve müşteri beklentilerini ve memnuniyetini maksimum seviyede sağlamak ve 
tutmak olduğu söylenebilinir (Yenen, 2002). 
3.1.6.2.1. Eğitimde Toplam Kalite Yönetimi 
TKY'nin eğitim kurumlarında uygulanmasına geçişin en önemli aşaması iyileştirmenin bir 
ihtiyaç olarak hissedilmesi ve başka alanlardaki bilgi birikimini eğitim konusuna transfer 
etmeyi sağlayacak girişimi başlatmaktır. Örneğin, her eğitim kurumu öğrenci, öğretim 
elemanları, bilgi teknolojisi, bilgi kaynakları, fiziki tesisler gibi girdileri kullanarak, 
dershane ortamındaki süreçten geçirir ve sonuçta eğitilmiş insan, topluma hizmet amaçlı 
bilimsel bilgi gibi çıktılar üretir (Varoğlu ve Kaplama, ı 997, s.24). 
Kaliteyi "müşteri isteklerine uygunluk" olarak tanımlayan toplam kalite yönetimi 
anlayışını benimseyenlere göre, eğitim sistemi de müşteri ya da eğitim hizmetinden 
yararlananların beklenti ve gereksinimleri üzerine inşa edilebilir. Bu görüş doğrultusunda, 
toplam kalite yönetiminin eğitimde de uygulanabileceği kabul edilerek, önce ABD'de daha 
sonra eğitimde kalite arttırmaya yönelen tüm ülkelerde toplam kalite yönetimi anlayışı 
geniş bir uygulama alanı bulmuştur. Böylece diğer alanlarda olduğu gibi, eğitim sisteminde 
de yeni yapı ve arayışlar içine girilmiş ve sistem, eğitim hizmetinden yararlananların 
beklenti ve gereksinimleri üzerine inşa edilmeye başlamıştır (Aktan, ı 997);(aktaran, 
Karaca, 2008, s64). 
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Günümüzde kalite kavramı değişik kuruluşlarda ve sektörlerde kullanılmakla beraber artık 
eğitim sektörünün içine de girmiş bulunmaktadır. Böylesine geniş bir alanda uygulama 
imkanı bulunan Toplam Kalite Yönetim kavramının eğitim sektörü içerisinde yerını 
almaması düşünülemez. Bu nedenledir ki eğitim kurumları TKY konusunda çeşitli 
çalışmalarda bulunmaya başlamışlardır. Bu çalışmaların başlamasındaki en önemli etken 
ise 1960'lı yılların sonlarına doğru üniversitelerin kendilerini çok hızlı değişim ve gelişim 
halinde olan bir dünya içerisinde bulmuş olmalarıdır (Bonser, 1992);( aktaran, Yenen, 
2002). 
Yüksek öğretim sistemi içinde kalitenin korunması, geliştirilmesi, değerlendirilmesi ve 
denetlenebilmesi için bu faaliyetlerin yürütüleceği belirli bir yapılanmanın oluşturulması 
şarttır. İdari yapısı oluşturulmadan kalite için yapılacak en iyi çalışmalar bile hedefine arzu 
edildiği şekilde ulaşamayacaktır (Köksoy,I 998, s.13S). Toplam Kalite Yönetiminin eğitim 
kurumlarında hem bir yönetim felsefesi, hem de bir yönetim yaklaşımı olarak uygulanması 
muhtemel görülmektedir (Balcı, 1998). 
Üniversitelerde Toplam Kalite Yönetimi, eğitim-öğretim ve bilimsel araştırma ve 
incelemenin her aşamasında uygulanmalıdır. Toplam Kalite Yönetimi'nin üniversitelerde 
uygulandığı alanlar şunlardır (Kalaycı, 2008): 
- Kurumsal geliştirme 
- Akademik, idari ve teknik personelin temini 
- Akademik, idari ve teknik personelin gelişimi 
- Fiziki alt yapı (bina, spor tesisleri, açık alan) 
- Akademik alt yapı (laboratuar, kütüphane, iletişim, bilgi işlem) 
- Eğitim programları 
- Üniversite-sanayi-toplum ilişkileri 
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Eğitim, bireysel kazanımın ötesinde uzun vadede ekonomik ve toplumsal gelişmenin en 
önemli aracıdır. Eğitim düzeyindeki artış, milli gelir artısı, teknolojik gelişme, emeğin 
veriminin artması gibi ekonomiyle ilgili faydalar yanında yeniliklere açık, sorgulayıcı 
insanlar oluşturarak toplumsal fayda da sağlamaktadır. Eğitimden beklenen ekonomik ve 
toplumsal faydanın maksimumlaştırılması kamusal hizmetlerin en önemlilerindendir. 
Günümüz dünyasında en temel ekonomik kaynak bilgidir. Çünkü verimlilik ve yenilik 
bilginin ise uygulanmasıyla mümkündür. İletişim teknolojilerindeki hızlı değişme 
insanların istek ve beklentilerini her zamankinden daha hızlı değiştirmekte, bu değişiklikler 
içinde verimlilik ve kalite en önemli kavramlar haline gelmektedir. Verimliliğin ve 
kalitenin önemli olduğu bir eğitim anlayışı içinde TKY ayrıcalıklı bir yere sahiptir 
(Mutioğlu, 2001, s.402). 
Toplam kalite yönetiminin temelinde "insana her zaman daha iyilerini sunma" düşüncesi 
yer almaktadır. Eğitimin önemi, insana verilen değerlerin artması ile daha da kendini 
göstermektedir. Küreselleşen dünya paralelinde eğitimin artık geniş olarak yorumlanması 
ve ciddi bir şekilde öğrenci, öğretmen ve toplum ihtiyaçlarına yönelmesi gerekirken bunda 
çokta yeterli olmadığı, bireysel ve toplumsal ihtiyaçlara büyük ölçüde cevap vermediği ve 
hazırlıksız olduğu görülmektedir. Eğitim kurumlarının öğrenciye, öğretmene ve topluma 
öğretim ve araştırma ortamını sunmasının yanı sıra öğrenci ve öğretmende ideal etki 
oluşturarak onların örnek alacağı bir ilişki kalitesini de sunması gerekmektedir. Tüm 
bunların şimdiye kadar ihmal edilen bir konu olması birçok probleme zemin hazırlamıştır. 
TKY çalışmaları ile bu alandaki oluşan boşlukları en ideal biçimde doldurulmayı 
amaçlanmaktadır (Atar, 2007). 
Varoğlu ve Kaplama (1997), Öğrenim kurumlarının, TKY felsefesinin en kolay ve hızlı 
uygulanabileceği kurumlar olarak algılanmakta olduğunu ifade etmektedirler. Bu 
kurumlarda, gerek iç müşteri olarak personel kadroları (öğretim elemanı ve idari personel), 
gerekse dış müşteri olarak öğrencilerin yaklaşımlarının, toplam kalite uygulamalarını 
kavramaya yönelik alt yapı sorunları yaratmayacağı değerlendirilmektedir. 
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Yüksek öğretim kuruluşlarının fiziksel koşulları en ideal çalışmanın sağlanabileceği 
düzeye getirilmekte, çalışanlar arasında iletişim ve takım çalışması anlayışı 
benimsenmekte, artan motivasyonlar sonucu bireyler daha verimli çalışmakta teknolojik 
gelişmeler takip edilmekte ve kuruluşta güler yüzlü bir çalışma ortamı oluşturularak "ben" 
yerine "biz" felsefesi geliştirilmektedir. Toplam kalite yönetimi anlayışı bu gelişmeler 
değerlendirildiğinde, yükseköğretim hizmetleri için ideal bir yönetim tarzı olmaktadır 
(Atar, 2007, s.80). 
3.2. İmaj 
İmaj kişilerin bir obje, kişi ya da örgüt ile ilişki ve etkileşimler sırasında zamana bağlı 
olarak bireylerin zihinlerinde gelişen düşüncelerdir (Dichter, 1985;Okay, 2000). Örgütsel 
imaj ise, bir örgüt hakkında halkın kafasında oluşan izlenimlerin tümü ya da bireylerin 
zihninde oluşan örgüt portresi (Gray ve Balmer, 1998; Nguyen ve LeBIane, 2001) ya da 
örgütün özet bir resmidir (Wilson, 2001);(aktaran, Polat, 2011). 
Kurum imajı ise, kurumun dışarıdan ve içeriden nasıl göründüğüdür. (kurumun büyüklüğü, 
kamuoyunda tanınmış olması, kurumun faaliyet ortamı ile ilgili kamuoyu görüşü, kurumun 
toplumsal ve çevresel duyarlılığı, istihdama katkısı vb.) Kurumlar amaçlarına varmak için 
belirli metotlar kullanırlar. Bu kullandıkları metotlar toplum tarafından algılanır ve 
anlamlandırılır. Kurumun uyguladığı kurallar, davranış biçimleri ile toplumun kurumu 
algılaması ve kurumun performansı arasında bir ilişki vardır (Bromley, 1993, s.156). Eğer 
davranışlar ve uygulamalar kabul edilirse imaj artacak bu da kurumun satışlarına, yatırım 
fırsatlarına, finanssal desteğin alınmasına neden olacaktır. Çalışanlar açısından bu durumda 
sağlanan faydalar kurumda daha fazla çalışma, kurumu koruma ve kurumla bütünleşme 
olarak kendini gösterecektir (Rose,Thomsen, 2004, s.201-210);(aktaran, Küçük, 2005). 
Örgütlerde bir algılanan imajı bir de arzulanan imajı vardır. Arzulanan imaj örgüt 
yöneticilerinin idealolarak düşündükleri, ulaşmak istedikleri imaj iken, örgüt etkinliklerin-
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den etkilenen bireylerin örgüt hakkındaki algılarına dayalı oluşan imaj ise algılanan imajdır 
(Roberts, 200S);(aktaran, Polat, 2011). 
Christensen ve Askegaard (2001), yirmi birinci yüzyılın dönüm noktasında, "imaj" ve 
"kimlik" kavramlarının yönetim bilimi alanında yaygın bir çalışma alanı olarak ortaya 
çıktığını söylemişlerdir. Çağdaş sosyal eleştiriler, imaj ile doyurulmuş bir toplumda 
yaşadığımızı vurgularken, örgüt ve pazarlama uzmanları, toplumda yer alan sektörlerdeki 
örgütler için dikkat edilmesi gereken konuların başında imaj oluşturma geldiğini ifade 
etmektedirler (aktaran, Cerit, 2006). 
İmaj kavramı kurumun iç ve dış paydaşlarının kuruma dair algıları olarak en genel 
anlamıyla tanımlanabilir. Kurumun imajı ile müşteri memnuniyeti arasındaki ilişkinin 
varlığı kabul edilmekte ve bu konudaki araştırmalar hızla artmaktadır (Helgesen & Nesset, 
2007);(aktaran, Köse, 2012). Yüksek öğretim kurumları da içinde bulundukları rekabetçi 
ortamda kendi imajlarını geliştirme ve koruma çalışmalarına giderek daha fazla önem 
vermektedir. İmaj, öğrenci memnuniyeti ve öğrenci sadakati için önemli ve gerekli olup, 
verilen hizmetin kalitesi ile örtüşmelidir (Köse, 2012). 
Örgütsel imaj; öğrencilerin üniversite ve bölüm seçiminde önemli bir karar ölçütüdür. 
Gerek lisans öğretiminde gerekse lisansüstü eğitim için okul seçiminde öğrenciler, 
tercihlerini o üniversitenin, fakültenin hatta bölümün imajına göre yapmaktadırlar (Nguyen 
ve LeBlanc, 2001; Paden ve Stell, 2006). Üniversiteler imaj cazibesini kullanarak başarılı 
öğrencileri kendisine çekmektedir (Theus, 1993). Ayrıca olumlu imaj algısı, öğrencilerin 
sadakat davranışını ve memnuniyet düzeyini de olumlu yönde etkilemektedir (Nguyen ve 
LeBlanc, 2001; Palacio, Meneses ve Perez, 2002):( aktaran, Polat, 2011). 
Polat (2009) yaptığı çalışmada, Üniversitelerin imajı destekleyecekbir kültürünün olması, 
üniversitenin çalışanları, öğrencileri ve çevresi ile iyi iletişiminin olması, örgütsel kimlik 
ve örgütsel kişilik algılarının yüksek olması örgütsel imaj algısında da bir artışa neden 
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olmaktadır. Üniversiteler kaliteli bir akademik kadro oluşturup, ürün ve hizmetlerin 
niteliğini arttırarak öğrencilerin örgütsel imaj algısını yükseltebilir. 
Üniversite öğrencilerinin, okulları ile ilgili imaj algıları , sadece akademik düzeyde yer alan 
kıstaslara bağlı olarak oluşmamakta, aynı zamanda üniversitede öğrencilere sunulan 
fiziksel ve sosyal çevre ve üniversitenin toplumsalolarak nasıl algılandığı da önemli 
olmaktadır. Torlak (2001) yaptığı çalışmada, bu bulguya paralelolarak üniversite 
öğrencilerinin hizmet kalitesini algılamaları arasında önemsedikleri özellikler arasında 
üniversitenin fizikselolanakları, barınma ve ulaşım gibi unsurların yer aldığını bulmuştur. 
Bu nedenle, üniversitelerin, sadece eğitim ve araştırma etkinliklerini önemsememeleri, 
bunun yanında çekici bir kampus atmosferi oluşturmaları, öğrencilerin barınma, yemek ve 
spor faaliyetleri gibi çeşitli ihtiyaçlarıyla birlikte kültürel ihtiyaçlarını karşılayacakları bir 
ortam yaratmalıdırlar. Bu bulguyu destekler nitelikte, Arpan vd. (2003) üniversitenin 
imajını değerlendirmede, sosyal yaşam ve üniversitenin fiziksel çevresinin dikkate 
alınması gereken faktörler arasında yer almasını vurgulamaktadırlar (aktaran, Cerit, 2006). 
3.3. Memnuniyet 
Memnuniyet kelimesi TDK Sözlüğü'nde "Memnun olma, sevinç duyma, sevinme" olarak 
tanımlanmaktadır (www.tdk.gov.tr12.04.2013). 
Vavra (1999), genel anlamı ile memnuniyeti, "bir ürün ya da hizmet ile ilgili satın alma 
eyleminden önceki beklenti (beklenen performans) ile satın alma eyleminden sonra 
yaşanan deneyimin (gerçeklesen performans) memnun edici olması durumudur" şeklinde 
tanımlamaktadır (aktaran, Cingöz, 2009). 
Memnuniyet, elde edilenlerin beklentileri karşılaması ve/veya üstüne çıkılması olarak 
kabul edildiğinde (Robbins ve Coulter, 2009; Robbins, Decenzo ve Coulter, 2011) kalite 
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tanımıyla yakından ili şkili olduğu görülür. Hizmet işletmelerinin ve dolayısıyla da eğitim 
işletmelerinin kalite konusunda yaşadığı temel güçlük iki nedene dayanmaktadır; (1) 
Müşterinin ürünü değerlendirirken hangi faktörlere önem verdiğinin kesin olarak 
bilinmemesi ve (2) Bu faktörleri ölçebilecek güvenilir ve geçerli yöntemlere net olarak 
sahip olunamamasıdır (Parasuraman ve diğ. , 1985);( aktaran, Sökrnen, 2011). 
Müşteri mernnuniyeti ise; müşterinin belirli bir kuruluşun sunduğu bir mal veya hizmeti 
belirli bir kullanım sonunda o mal ya da hizmetle ilgili ulaşılmış bir sonuç olarak, değer 
hakkındaki olumlu veya olumsuz duygularıdır (Acuner, 2003). 
Öçer (2001) Müşteriyi memnun etmeyi, aldığı mal ya da hizmet sorası tatmin etmeyi, 
müşteri yi sürekli kılmayı, müşterinin ihtiyaç ve beklentilerini karşılamayı sağlamak için 
günümüz işletmelerinin olduğundan daha fazla çaba göstermesinin gerektiğini, strateji ve 
politikalarını müşterilerin beklenti ve ihtiyaçlarına göre saptamayı başarılı olmak isteyen 
işletmeler için zorunlu kılan faaliyetler zinciri olduğunu ifade eder (Öçer, 2001). 
İsletmelerin devamlılığını sağlayan müşteri grubu olarak bilinen müşteri memnuniyeti; 
isletmenin karının ve pazar payının artmasında ya da özel hedeflerine ulaşmasında en 
önemli unsurdur. Memnuniyeti sağlamak amacıyla hizmet sunulan müşterilerin tanınması, 
gereksinim ve beklentilerin belirlenmesi, müşterilerin organizasyon hakkındaki 
düşüncelerinin tespiti ve bunlara uygun faaliyetler gerçekleştirilmelidir (Cingöz, 2009). 
Okumuş ve Duygun (2008) çalışmalarında, öğrencilerin algıladıkları hizmet kalitesi 
arttıkça genel memnuniyet düzeylerinin de attığını ya da algıladıkları hizmet kalitesi 
düştük çe genel memnuniyet düzeylerinin de düştüğünü ifade etmişlerdir. Bu sonuca göre 
algılanan hizmet kalitesine yönelik gerçekleştirilecek olan iyileştirme ve düzenlemeler 
öğrencilerin genel memnuniyet düzeylerine de olumlu olarak yansıyacaktır. 
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Cingöz (2009) araştırmasında, hizmet kalitesi faktörleri ile mernnuniyet değişkeni arasında 
yapılan korelasyon testine göre, yönetim, öğretim üyeleri ve personelin yaklaşımı boyutları 
ile memnuniyet arasında anlamlı bir ilişki olduğu bulunmuştur. 
3.3.1. Eğitimde Müşteri Memnuniyeti 
Ülkemizde özelokullar ve vakıf üniversitelerinin kurulması ile eğitim sektöründe rekabet 
ortamı oluşmuş, bunun sonucunda hem özel, hem de devletin eğitim kurumları için kendini 
geliştirme ve yenilenme çabaları ortaya çıkmıştır. Eğitimde hizmet kalitesinin etkinliği, 
ulusal zenginlik için büyük önem taşımaktadır. Bu nedenle birçok üniversite, eğitimde 
hizmet kalitesi ile ilgilenmekte, eğitimin kalitesini ve mernnuniyet düzeyini iyileştirmeye 
çalışmaktadır. Eğitim kurumu içerisinde yer alan; personel, öğretim elemanı, ve yönetici aynı 
zamanda o eğitim kurumunun insan kaynaklarını oluşturmaktadır. Eğitimde hizmet kalitesinin, 
müşteri memnuniyetini etkileyen bu saydığımız insan kaynakları faktörlerinin yanında fiziksel 
yapı ve donanımı da eklemek gerekmektedir (Cingöz, 2009, s.6062). 
3.3.1.1 Personel Faktörü 
Eğitimde hizmet kalitesinin en önemli özelliklerinden biri çalışanların memnuniyetidir. 
Eşitim kurumunun dış müşterisi konumunda olan kişilere kaliteli bir hizmet verebilmenin 
yolu, öncelikle iç müşteri olarak değerlendirilebilecek personelin beklentilerinin 
karşılanmasından geçmektedir. işte bu noktada, toplam kalite olarak adlandırabileceğimiz 
türde bir yönetim hizmetinin gerekliliği ortaya çıkmaktadır (Cingöz, 2009). 
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3.3.1.2 Öğretim Elemanı Faktörü 
Günümüzde her alanda yaşanmakta olan değişim eğitim kurumlarını da etkilemektedir. 
Eğitim kurumları bu değişime ayak uydurma ve kendini sürekli yenileme durumundadır. 
Bu süreçte öğretim elemanlarının oynayacakları rol büyük önem taşımaktadır. çünkü bir 
eğitim kurumunun kalitesi öğretim elemanlarının sunacağı eğitim hizmetinin kalitesine 
bağlıdır. Öğretim elemanlarının bunu başarabilmeleri için hem hizmet öncesinde iyi 
yetiştirilmeleri, hem de hizmet içinde kendilerini sürekli geliştirmeleri gerekir (Uçar, 2006, 
s.3S). 
Bu nedenle eğitimde istenilen sonuçlara ulaşmak için eğitimin temel öğesi olan öğretim 
elemanlarına sürekli olarak kendilerini yenileme imkanının verilmesi, bu amaçla hizmet içi 
eğitim faaliyetlerinin düzenlenmesi ve düzenlenecek hizmet içi eğitim programlarının 
bilimselolarak ele alınıp yürütülmesi gerekir (Erişen, 2009). 
3.3.1.3 Yönetici Faktörü 
Eğitim sisteminde önemli bir role sahip olan yöneticiler kendilerini geliştirmeye eğilimli 
ve yeniliklere açık olmaları gerekmektedir. Yaratıcı ve yenilikçi olmaları, yetiştirdikleri, 
yani biçimlendirdikleri örgencilerde de bu özelliklerin varlığını beraberinde getirecektir 
(Hoşgörür, 2002, s.76). 
Eğitim süreci ve hizmet beklentileri ile ilgili gereken bilgi ve donanıma sahip olmayan bir 
eğitim yöneticisi sağlıklı bir değerlendirme yapamaz. Mevcut durumun sağlıklı olarak 





3.3.1.4 Fiziksel Yapı ve Donanım Faktörü 
Öğrenciler okulu ilk olarak dış görünüşleriyle ve iç donanımlarıyla tanırlar ve severler. Bu 
sebeple fiziksel yapı örgencilerin okula ve derslerine yönelik tutumlarını ve psikolojilerini 
etkiler. Müfredat içerisinde yer alan derslerin islenebilmesi için; derslikler, spor tesisleri, 
laboratuarlar ile toplantı salonu, konferans salonu, kütüphane gibi diğer birimlerin nitel ve 
nicel olarak yeterliliği, tüm birimlerin havalandmlması, ısıtılması, ışıklandmlması gibi 
faktörler eğitim-öğretimin kalitesini etkilemektedir. Bundan dolayı, okulun öncelikle 
öğrenci, öğretim elemanı ve diğer personelin temel fiziksel, bilimsel ve sosyal ihtiyaçlarını 
karşılayacak şekilde düzenlemesi gerekir (Erden, 1998, s.60). 
3.4. Tavsiye 
Tavsiye sözcüğü Türk Dil Kurumu'nda "Bir şeyin, bir kimsenin iyi, işe yarar olduğunu 
ilgili kişiye söyleme, referans" olarak tanımlanmaktadır (www.tdk.gov.tr12.04.2013). 
Müşterilerin memnun edilerek onların hafızalarında olumlu yer edinmek, müşterilerin elde 
tutulması, tekrar satın alma niyeti, başkalarına tavsiye etme hizmet işletmesi için oldukça 
önemlidir (Gürbüz vd., 2008). 
Bir işletmenin sunduğu hizmetlerden memnun olmuş müşterilerin işletmede tutulması ve 
tekrar satın alma niyeti göstermeleri diğer kişilere göre daha kolayolacaktır. çünkü 
müşterinin sunulan hizmetle ilgili beklentileri karşılanmış olmaktadır. Böylelikle 
müşteriler sadık müşteriler haline geleceklerdir. İşletmeye sadık olan müşteriler ise 
çevrelerindeki insanlara işletme ve işletmenin sunmuş olduğu hizmetler hakkında olumlu 
tavsiyelerde bulunup işletmenin tanınmasını sağlayacaklardır (Dilşeker, 2011, s.52-53). 
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Altan vd. (2003) algılanan hizmet kalitesi düzeylerini devlet ve vakıf üniversiteleri için 
karşılaştırmışlar ve devlet üniversitesindeki algılanan hizmet kalitesinin, vakıf 
üniversitesindeki algılanan hizmet kalitesi düzeyinden daha az olduğunu belirtmişlerdir. 
(aktaran, Dilşeker, 2012). Ancak Bayrak (2007), vakıfüniversitesinde okuyan öğrencilerin 
üniversitelerini tavsiye etme düzeyinin daha düşük olduğunu ortaya koymuştur. 
3.5. Sadakat 
Türk Dil Kurumu Sözlüğü ' nde Sadakat; "içten gelen bağlılık, samimi ve sağlam dostluk" 
şeklinde ifade edilmektedir (www.tdk.gov.trI2.04.2013). 
Oliver (1999) müşteri sadakatini; "Değiştirme davranışına yol açan muhtemel dış etkenlere 
ve' pazarlama çabalarına rağmen, tercih edilen mal veya hizmeti, gelecekte sürekli olarak 
almaya veya müşterisi olmaya derinden duyulan bağlılık ve bu bağlılıktan ötürü aynı 
marka veya markalar bütününü tekrar satın alma davranışının ortaya çıkması" biçiminde 
ifade etmektedir (Değermen, 2006, s.76). 
Helgesen ve Nesset (2007) yüksek öğretim kurumlarında öğrencilerin birer müşteri olarak 
görülme anlayışının, müşterinin aldığı hizmetten memnun olup olmamasını da beraberinde 
getirdiğini ifade etmiştir. Müşteriler aldıkları hizmetten memnun oldukça kuruma olan 
sadakat da artacaktır. Müşteri sadakati; tekrar satın almaya veya ürüne, hizmete veya 
organizasyona olan derin bağlılıktır (aktaran, Köse, 2012). 
Bir işletmenin rakiplerden daha verimli hizmet üretmek ve sadakati artırıcı düzenlemeler 
yapması rekabette öne geçmesini sağlayacak en önemli avantajlardandır (Çiçek ve Doğan, 
2009). 
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Öğrenci sadakati ise, müşteri sadakati ile paralel bir anlamda, üniversitesine ve verdiği 
hizmete olan bağlılık olarak tanımlanabilir. Yükseköğretim kurumlarında sadakat kavramı 
var olan öğrencilerin korunması ve yeni öğrencilerin kazanılması ile doğrudan ilişkilidir. 
Hizmet sektörü kuramına göre öğrencinin kendi eğitim kurumuna olan sadakati öğrencinin 
aktif katılımı ve bağlılığı faktörleri ile öğretim kalitesinin artmasında önemli bir faktördür 
(Hening-Thurau, et aL., 2001);(aktaran, Köse, 2012, s.114). 
Öğrenci yapısının giderek farklılaşması ve sunulan hizmetlerin gün geçtikçe yenilenmesi 
ve gelişmesi öğrenci memnuniyetini zorlaştırmaktadır. Dolayısıyla öğrenci sadakatinin 
sağlanması ihtiyacı, kurumları müşteri odaklı olmaya yönlendirmektedir. 
Öğrenci sadakati üzerinde etki gücüne sahip birçok faktör bulunmaktadır. Bu faktörlerden 
en önemlileri yüksek öğretim kurumun verdiği hizmet kalitesi, kurumun algılanan imajı ve 
öğrencinin kuruma bağlılığıdır. Yüksek öğretim de bir hizmet sektörüdür. Bu nedenle 
öğrenciler yüksek öğretimde birer müşteri olarak algılanabilir. Bu müşteriler 
kurumlarından yüksek kaliteli öğretim hizmeti, belirli standartlarda eğitim malzemeleri 
(bilgisayar, laboratuar malzemeleri, vb), etkili iletişim, sosyalolanaklar gibi beklentileri 
vardır (Rashid & Raj, 2006);(aktaran, Köse, 2012, s.llS). 
Öğrenci sadakati üzerinde en büyük etki gücüne sahip değişkenlerden birisi de öğrenci 
bağlılığıdır. Öğrenci bağlılığı, belli bir eğitim kurumundan algıladığı genel memnuniyet, 
ait olma hissi, eğitimin kalitesine olan algısı ve eğitim kurumunu yeniden tercih isteği 
olarak tanımlanabilir (Strauss & Volkwein, 2001; Tinto & Cullen, 1973). Strauss & 
Volkwein (2001) iki yıllık ve dört yıllık yüksek öğretim kurumlarındaki öğrenci bağlılığını 
etkileyen faktörlerin incelendiği araştırmalarında öğrenci bağlılığı ile öğrencinin eğitim 
kurumuna devamı davranışı arasında anlamlı bir ilişki olduğunu ve kurumun geleceğini 
planlayabilmesi için kurumu seçen öğrencilerin kuruma devamının şart olduğunu ifade 
etmiştir. Bunun yanında, iki yıllık yüksek öğretim kurumlarında okuyan öğrencilerin 
kuruma bağlılıklarının en önemli faktörü akademik bütünleşme belirlenmiş ve iki yıllık 
kurumlarda okuyan öğrencilerin eğitim kurumlarına olan bağlılıklarının dört yıllık 
kurumlarda okuyan öğrencilere göre daha yüksek olduğunu ortaya koymuşlardır (aktaran, 
Köse, 2012). 
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BÖLÜM 4 ÇALIŞMA MODELİ, HİPOTEZLER ARAŞTıRMANıN TASARIMI 
Bu bölümde çalışmanın modeli ve hipotezleri, anket formunun oluşturulması, çalışma 
örnekleminin seçilmesi ve verilerin toplanması üzerinde durulacaktır. 
4.1 Çalışma Modeli ve Hipotezler 
Tablo 4.1: Araştırmanın Modeli 
H8 
HizMET KAliTESi Hı imaj H4 Tavsiye 
- Yönetim 





- Fiziksel r 7 




Yazın taramasından yola çıkılarak bu çalışmada hizmet kalitesinin imaj , mernnuniyet, 
tavsiye ve sadakat üzerinde pozitif bir etkiye sahip olduğu düşünülmektedir. Hizmet 
kalitesinin imaj üzerinden tavsiye üzerinde, mernnuniyet üzerinden ise sadakat üzerinde 
pozitif bir etkiye sahip olduğu düşünülmektedir. Hizmet kalitesinin imaj üzerinden 
memnuniyet üzerinde pozitif bir etkiye sahip olduğu düşünülmektedir. Hizmet kalitesinin 
direk tavsiye ve sadakat üzerinde pozitif bir etkiye sahip olduğu düşünüımektedir. Bunların 
dışında imajın tavsiye, memnuniyet ve sadakat üzerinde pozitif etkiye sahip olduğu 
düşünülmektedir. Memnuniyetin, tavsiye ve sadakat üzerinde pozitif etkiye sahip olduğu 
düşünülmektedir. 
Araştırma modelinden yola çıkılarak aşağıdaki hipotezler oluşturulmuştur. 
HI: Öğrencilerin hizmet kalitesi algılarının imaj üzerinde pozitif etkisi vardır. 
H i a: Hizmet kalitesinin yönetim boyutunun imaj üzerinde pozitif etkisi vardır. 
HI b: Hizmet kalitesinin öğretim görevlisi boyutunun imaj üzerinde pozitif etkisi 
vardır. 
HIc: Hizmet kalitesinin personel boyutunun imaj üzerinde pozitif etkisi vardır. 
HId: Hizmet kalitesinin fiziksel özellikler boyutunun imaj üzerinde pozitif etkisi 
vardır. 
H2: Öğrencilerin hizmet kalitesi algılarının memnuniyet üzerinde pozitif etkisi 
vardır. 
H2a: Hizmet kalitesinin yönetim boyutunun memnuniyet üzerinde pozitif etkisi 
vardır. 
H2b: Hizmet kalitesinin öğretim görevlisi boyutunun memnuniyet üzerinde 
pozitif etkisi vardır. 
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H2c: Hizmet kalitesinin personel boyutunun memnuniyet üzerinde pozitif etkisi 
vardır. 
H2d: Hizmet kalitesinin fiziksel özellikler boyutunun memnuniyet üzerinde 
pozitif etkisi vardır. 
H3: Öğrencilerin imaj algılarının memnuniyet üzerinde pozitif etkisi vardır. 
H4: Öğrencilerin imaj algılarınm tavsiye üzerinde pozitif etkisi vardır. 
H5: Öğrencilerin imaj algılarmm sadakat üzerinde pozitif etkisi vardır. 
H6: Öğrencilerin memnuniyet algılarının tavsiye üzerinde pozitif etkisi vardır. 
H7: Öğrencilerin memnuniyet algılarınm sadakat üzerinde pozitif etkisi vardır. 
H8: Öğrencilerin hizmet kalitesi algılarınm tavsiye üzerinde pozitif etkisi vardır. 
H8a: Hizmet kalitesinin yönetim boyutunun tavsiye üzerinde pozitif etkisi vardır. 
H8b: Hizmet kalitesinin öğretim görevlisi boyutunun tavsiye üzerinde pozitif 
etkisi vardır. 
H8c: Hizmet kalitesinin personel boyutunun tavsiye üzerinde pozitif etkisi vardır. 
H8d: Hizmet kalitesinin fiziksel özellikler boyutunun tavsiye üzerinde pozitif 
etkisi vardır. 
H9: Öğrencilerin hizmet kalitesi algılarınm sadakat üzerinde pozitif etkisi vardır. 
H9a: Hizmet kalitesinin yönetim boyutunun sadakat üzerinde pozitif etkisi vardır. 
H9b: Hizmet kalitesinin öğretim görevlisi boyutunun sadakat üzerinde pozitif 
etkisi vardır. 
H9c: Hizmet kalitesinin personel boyutunun sadakat üzerinde pozitif etkisi vardır. 
H9d: Hizmet kalitesinin fiziksel özellikler boyutunun sadakat üzerinde pozitif 
etkisi vardır. 
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4.2 Çalışmanın Yöntemi 
Bu araştırmada Doğuş Üniversitesi Meslek yüksekokulu öğrencilerinin memnuniyetine 
ilişkin personel, yönetici, öğretim üyesi ve fiziki şartların etkisi ortaya konulmuştur. 
Böylelikle hizmet kalitesinin imaj , memnuniyet, tavsiye ve sadakat üzerindeki etkilerinin 
ortaya konması amaçlamaktadır. Bu kapsamda ilgili literatür taranmış ve bu doğrultuda 
kurulan hipotezleri sınamak amacı ile çalışmada nicel (anket çalışması) araştırma yöntemi 
kullanılmıştır. Elde edilen veriler bilgisayar ortamına yüklenerek SPSS 15.0 for Windows 
programında istatistiksel işlemleri yapılmıştır. işlemler sonucunda ortaya çıkan bulgular 
analiz edilmiş ve yorumlanmıştır. 
4.3 Hizmet Kalitesi Ölçeğinin Geçerlik ve Güvenilirlik Analizi 
Çalışmada kullanılan anket formlarında beşli Likert ölçeği kullanılmıştır. Her sorunun 
cevabı " 1 =kesinlikle katıımıyorum, 2=katılıyorum, 3=Ne katılıyorum ne katıımıyorum, 
4=katılıyorum, 5=kesinlikle katılıyorum" olarak değerlendirilmiştir. 
Araştırma anket formunda yer alan hizmet kalitesi, memnuniyet, imaj, tavsiye ve sadakati 
ölçmeye yönelik sorular Cingöz'ün (2009) "Eğitimde Hizmet Kalitesinin Müşteri 
Memnuniyetine Etkisi" ve Dilşeker' in (2011) "Devlet ve Vakıf Üniversitelerinde Hizmet 
Kalitesi, Öğrenci Memnuniyeti, imaj, Sadakat ve Tavsiye Etme Arasındaki ilişkinin 
incelenmesi" adlı çalışmalarından alınarak teze uyarlanmıştır. 
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Tablo 4.2 Hizmet Kalitesini Ölçmeye Yönelik Sorular 
1. Bu meslek yüksekokulunda yönetime istenildiği zaman ulaşılabilir. 
2. Bu meslek yüksekokulu yönetimi problemlerimizin çözümü için gerekli gayreti gösterir. 
3. Bu meslek yüksekokulu yönetimi ile öğrenim gördüğüm bölüm arasındaki iletişim etkindir. 
4. Bu meslek yüksekokulu içinde bilgi paylaşımı etkindir. 
5. Bu meslek yüksekokulu yönetimi öğrenci ihtiyaçlarını karşılamaya yönelik fikirlere destek verir. 
6. Bu meslek yüksekokulunda öğretim üyelerinin derslerde verd iği bilgiler yeterli ve günceldir. 
7. Bu meslek yüksekokulunda öğretim üyelerinin verdikleri danışmanlık hizmeti yeterlidir. 
8. Bu meslek yüksekokulunda öğretim üyeleri derse giriş-çıkış zamanlarına dikkat ederler. 
9. Bu meslek yüksekokulunda öğretim üyelerine ihtiyaç olduğunda ulaşmakta sıkıntı çekilmez. 
10. Bu meslek yüksekokulunda öğretim üyeleri dostça ve sıcak bir yaklaşım içindedirler. 
11. Bu meslek yüksekokulunda öğretim üyeleri düzenli ve şık görünüşlüdür. 
12. Bu meslek yüksekokulunun personeli öğrencilere gerekli ilgi ve yakınlığı gösterir. 
13. Bu meslek yüksekokulunda personele istenildiği zaman ulaşılır . 
14. Bu meslek yüksekokulunda kayıt işlemleri kolay ve hızlıdır. 
15. Bu meslek yüksekokulu personeli öğrencilerin talep ve beklentileri konusunda duyarlıdır. 
16. Bu meslek yüksekokulu personeli öğrenci işlerinin aksamaması için birbirine destek verir. 
17. Bu meslek yüksekokulunda dersliklerde gürültüsüz ders ortamı sağlanmaktadır. 
18. Bu meslek yüksekokulunda dersliklerin teknolojik donanım i (projeksiyon, bilgisayar vs.) 
yeterlidir. 
19. Bu meslek yüksekokulunda dersliklerin ısısı ve aydınlatılması yeterlidir. 
20. Bu meslek yüksekokulunda derslikler temiz ve düzenlidir. 
21 . Bu meslek yüksekokulunda tesisler (sınıflar, laboratuarlar, konferans sa lonları , çalışma 
alanları yeterli sayıdadır. 
22. Bu meslek yüksekokulunda kütüphane koleksiyonları ve veri tabanıarı öğrencinin akademik 
ihtiyaçların i yeterince karş ı lar . 
23. Bu meslek yüksekokulunda öğrencilerin kullanabilecekleri internet erişimleri mevcuttur. 
Kaynak: Cingöz, 2009, s.76-81 
Dilşeker, 201 i , s.133-136 
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Tablo 4.3 Hizmet Kalitesi Ölçeğinin Geçerlik Analizi 

























Tablo 4.3' de yer alan Faktör analizi sonuçlarına göre, anketteki maddelerde eleme 
yapılmasına gerek olmamıştır. Ölçekte yer alan maddelerin faktör yükleri 0.62-0.74 
arasında değişmektedir. Bu sonuçlar, maddelerin faktör analizi için uygun olduğunu 
göstermektedir. Hizmet kalitesi ölçeği dört boyutta toplanmıştır. Sırasıyla bunlar, yönetim, 
öğretim görevlisi, personel ve fiziksel özelliklerdir. 
Tablo 4.4 Hizmet Kalitesi Ölçeği Soruları Güvenilirlik Analizi 
Güvenilirlik Istatistikleri 
Cronbach's Alpha N of Items 
,950 23 
Yirmi üç sorudan oluşan ve Doğuş Üniversitesi Meslek Yüksekokulu öğrencilerinin hizmet 
kalitesine bakış açısını ölçen HK sorularının güvenilirlik istatistik tablosundaki (a=0,9S0) 
alfa değerinin 0,950 olduğu görülmektedir. 
DOGUŞ üNirVERSİTESİ 




Tablo 4.5 Hizmet KaIİtesi Soruları Toplam İstatistiği 
Scale Mean if Item Scale Variance if Item Corrected Item-Total Cronbach's Alpha if 
Deleted Deleted Correlation Item Deleted 
YON1 74,18 285,240 ,585 ,948 
YON2 74,34 284,382 ,634 ,948 
YON3 74,07 285,680 ,663 ,947 
YON4 74,16 286,640 ,610 ,948 
YON5 74,36 283,803 ,677 ,947 
OGR1 73,96 284,321 ,700 ,947 
OGR2 73,99 282 ,990 ,698 ,947 
OGR3 73,75 285,574 ,605 ,948 
OGR4 73,92 285,813 ,603 ,948 
OGR5 73,90 283,318 ,710 ,947 
OGR6 73,97 282,598 ,704 ,947 
PER1 74,00 281,993 ,694 ,947 
PER2 74,05 284,988 ,665 ,947 
PER3 74,35 285,024 ,592 ,948 
PER4 74,25 284,017 ,704 ,947 
PER5 74,31 281,868 ,703 ,947 
FIZ1 74,27 284,212 ,647 ,947 
FIZ2 74,14 283,790 ,622 ,948 
FIZ3 73,96 283,406 ,679 ,947 
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FIZ4 73,81 285,413 ,628 ,948 
FIZ5 74,02 283,878 ,650 ,947 
FIZ6 74,04 284,775 ,640 ,948 
FIZ? 73,88 283,256 ,643 ,948 
Tablo 4.5'de madde silindiğinde adeğerini 0,950 güvenilirlik katsayından daha yüksek bir 
değere ulaştıracak veriye rastlanınamaktadır. Bu verilere göre HK ölçeği güvenilirlidir. 
4.4. Hİzmet Kalitesİ Alt Boyutlar 
Tablo 4.6 Hizmet Kalitesi Ölçeği Yönetim Boyutu Güvenilirlik Analizi 
Güvenilirlik Istatistikleri 
Cronbach's Alpha N of Items 
,858 5 
Beş sorudan oluşan ve Doğuş Üniversitesi Meslek Yüksekokulu öğrencilerinin hizmet 
kalitesini etkileyen yönetime bakış açısını ölçen HK sorularının güvenilirlik istatistik 
tablosundaki (a=0,858) alfa değerinin 0,858 olduğu görülmektedir. 
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Tablo 4.7 Hizmet Kalitesi Ölçeği Yönetim Boyutu Toplam İstatistiği 
Scale Mean if Item Scale Variance if Item Corrected Item-Total Cronbach's Alpha if 
Deleted Deleted Correlation Item Deleted 
YON1 12,85 12,686 ,636 ,839 
YON2 13,01 12,347 ,723 ,815 
YON3 12,74 12,948 ,728 ,815 
YON4 12,83 13,342 ,631 ,839 
YON5 13,03 13,074 ,655 ,833 
Tablo 4.7'de madde silindiğinde adeğerini 0,858 güvenilirlik katsayından daha yüksek bir 
değere ulaştıracak veriye rastlanınamaktadır. Bu verilere göre HK ölçeği güvenilirlidir. 
Tablo 4.8 Hizmet Kalitesi Ölçeği Öğretim Üyeleri Boyutu Güvenilirlik Analizi 
Güvenilirlik Istatistikleri 
Cronbach's Alpha N of Items 
,876 6 
Altı sorudan oluşan ve Doğuş Üniversitesi Meslek Yüksekokulu öğrencilerinin hizmet 
kalitesini etkileyen öğretim üyelerine bakış açısını ölçen HK sorularının güvenilirlik 
istatistik tablosundaki (a=0,876) alfa değerinin 0,876 olduğu görülmektedir. 
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Tablo 4.9 Hizmet Kalitesi Ölçeği Öğretim Üyeleri Boyutu Toplam İstatistiği 
Scale Mean if Item Scale Variance if Item Corrected Item-Total Cronbach's Alpha if 
Deleted Deleted Correlation Item Deleted 
OGR1 17,65 19,244 ,683 ,854 
OGR2 17,68 18,873 ,679 ,854 
OGR3 17,45 18,865 ,645 ,861 
OGR4 17,62 18,932 ,651 ,859 
OGR5 17,59 18,722 ,725 ,847 
OGR6 17,66 18,672 ,698 ,851 
Tablo 4.9'de madde silindiğinde adeğerini 0,876 güvenilirlik katsayından daha yüksek bir 
değere ulaştıracak veriye rastlanınamaktadır. Bu verilere göre HK ölçeği güvenilirlidir. 
Tablo 4.10 Hizmet Kalitesi Ölçeği Personel Boyutu Güvenilirlik Analizi 
Güvenilirlik istatistikleri 
Cronbach's Alpha N of Items 
,867 5 
Beş sorudan oluşan ve Doğuş Üniversitesi Meslek Yüksekokulu öğrencilerinin hizmet 
kalitesini etkileyen personele bakış açısını ölçen HK sorularının güvenilirlik istatistik 
tablosundaki (a=0,867) alfa değerinin 0,867 olduğu görülmektedir. 
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Tablo 4.11 Hizmet Kalitesi Ölçeği Personel Boyutu Toplam İ statistiği 
Scale Mean if Item Scale Variance if Item Corrected Item-Total Cronbach's Alpha if 
Deleted Deleted Correlation Item Deleted 
PER1 12,79 13,351 ,666 ,845 
PER2 12,84 13,787 ,672 ,844 
PER3 13,14 13,649 ,596 ,864 
PER4 13,04 13,247 ,771 ,820 
PER5 13,11 12,768 ,759 ,822 
Tablo 4. ı ı' de madde silindiğinde adeğerini 0,867 güvenilirlik katsayından daha yüksek 
bir değere ulaştıracak veriye rastlanınamaktadır. Bu verilere göre HK ölçeği güvenilirlidir. 
Tablo 4.12 Hizmet Kalitesi Ölçeği Fiziki Özellikler Boyutu Güvenilirlik Analizi 
Güvenilirlik Istatistikleri 
Cronbach's Alpha N of Items 
,886 7 
Yedi sorudan oluşan ve Doğuş Üniversitesi Meslek Yüksekokulu öğrencilerinin hizmet 
kalitesini etkileyen fiziki özelliklere bakış açısını ölçen HK sorularının güvenilirlik 
istatistik tablosundaki (a=0,886) alfa değerinin 0,886 olduğu görülmektedir. 
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Tablo 4.13 Hizmet Kalitesi Ölçeği Fiziki Özellikler Boyutu Toplam İstatistiği 
Scale Mean if Item Scale Variance if Item Corrected Item-Total Cronbach's Alpha if 
Deleted Deleted Correlation Item Deleted 
FIZ1 20,79 28,664 ,610 ,878 
FIZ2 20,66 27,160 ,707 ,866 
FIZ3 20,48 27,211 ,764 ,859 
FIZ4 20,33 28,359 ,657 ,872 
FIZ5 20,54 27,217 ,743 ,861 
FIZ6 20,56 28,359 ,650 ,873 
FIZ7 20,40 28,261 ,614 ,878 
Tablo 4.13'de madde silindiğinde adeğerini 0,886 güvenilirlik katsayından daha yüksek 
bir değere ulaştıracak veriye rastlanınamaktadır. Bu verilere göre HK ölçeği güvenilirlidir. 
4.5 Memnuniyet, İmaj, Sadakat ve Tavsiye Ölçeklerinin Geçerlik ve Güvenilirlik 
Analizi 
Tablo 4.14 Memnuniyeti Ölçmeye Yönelik Sorular 
1. Bu meslek yüksek okulunda eğitim görmekten gurur duyuyorum. 
2. Bu meslek yüksek okulundan aldığım hizmetten genelolarak memnunum. 
3. Bu Meslek yüksek okulu, öğrencilerine kaliteli hizmet sunar. 
4. Bu meslek yüksek okulundan aldığım eğitimden genelolarak memnunum. 
Kaynak: Cingöz, 2009, s.76-81 
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Tablo 4.15 Memnuniyet Ölçeğinin Güvenilirlik Ölçümü 
Güvenilirlik istatistikleri 
Cronbach's Alpha N of Items 
,901 4 
Dört sorudan oluşan ve Doğuş Üniversitesi Meslek Yüksekokulu öğrencilerinin 
memnuniyetini ölçen memnuniyet sorularının güvenilirlik istatistik tablosundaki (a=O,90 ı) 
alfa değerinin 0,901 olduğu görülmektedir. 
Tablo 4.16 Memnuniyet Soruları Toplam İstati stiğ i 
Scale Mean if Item Scale Variance if Item Corrected Item-Total Cronbach's Alpha if 
Deleted Deleted Correlation Item Deleted 
MEM1 9,59 8,793 ,766 ,877 
MEM2 9,55 8,622 ,808 ,861 
MEM3 9,55 8,838 ,799 ,864 
MEM4 9,36 9,292 ,741 ,885 
Tablo 4.16 'da madde silindiğinde adeğerini 0,901 güvenilirlik katsayından daha yüksek 
bir değere ulaştıracak veriye rastlanmamaktadır. Bu verilere göre HK ölçeği güvenilirlidir. 
Tablo 4.17 İmajı Ölçmeye Yönelik Sorular 
1. Bu meslek yüksek okulu öğrencilere her zaman iyi bir etki bırakır . 
2. Bu meslek yüksek okulunun imajı diğer üniversitelerin imajından daha iyidir. 
3. Bence bu meslek yüksek okulu öğrencilerin hafızasında iyi bir imaja sahiptir. 
Kaynak: Dilşeker, 2011, s.133-136 
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Tablo 4.18 İmaj Ölçeğinin Güvenilirlik Ölçümü 
Güvenilirlik Istatistikleri 
Cronbach's Alpha N of Items 
,888 3 
Üç sorudan oluşan ve Doğuş Üniversitesi Meslek Yüksekokulu öğrencilerinin zihninde 
oluşan imajı ölçen soruların güvenilirlik istatistik tablosundaki (a=0,888) alfa değerinin 
0,888 olduğu görülmektedir. 
Tablo 4.19 İmaj Soruları Toplam İstatistiği 
Scale Mean if Item Scale Variance if Corrected Item-Total Cronbach's Alpha if 
Deleted Item Deleted Correlation Item Deleted 
IM1 6,32 4,578 ,749 ,868 
IM2 6,32 4,002 ,803 ,822 
IM3 6,42 4,303 ,795 ,829 
Tablo 4.19' da madde silindiğinde adeğerini 0,888 güvenilirlik katsayından daha yüksek 
bir değere ulaştıracak veriye rastlanınamaktadır. Bu verilere göre HK ölçeği güvenilirlidir. 
Tablo 4.20 Tavsiyeyi Ölçmeye Yönelik Sorular 
31 . Bu Meslek yüksek okulunda eğitim görmeyi başkalarına da öneririm. 
32. Çevremdekilere (arkadaş, dost, akraba vs.) bu meslek yüksek okulu hakkında olumlu şeyler 
söylerim . 
Kaynak: Dilşeker, 2011, s.133-136 
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Tablo 4.21 Tavsiye Ölçeğinin Güvenilirlik Ölçümü 
Güvenilirlik istatistikleri 
Cronbach's Alpha N of Items 
,880 2 
İki sorudan oluşan ve Doğuş Üniversitesi Meslek Yüksekokulu öğrencilerinin okulu 
tavsiyesini ölçen tavsiye sorularınm güvenilirlik istatistik tablosundaki (a=0,880) alfa 
değerinin 0,880 olduğu görülmektedir. 
Tablo 4.22 Sadakati Ölçmeye Yönelik Sorular 
33. Tekrar ön lisans programına başvursam bu meslek yüksek okulunu tercih ederim. 
34. Kendimi meslek yüksek okuluma bağlı hissediyorum. 
35. Bu meslek yüksek okuluna bağlı olduğum için mutluyum. 
Kaynak: Dilşeker, 2011 , s. l33-136 
Tablo 4.22 Sadakat Ölçeğinin Güvenilirlik Ölçümü 
Güvenilirlik istatistikleri 
Cronbach's Alpha N of Items 
,934 3 
Üç sorudan oluşan ve Doğuş Üniversitesi Meslek Yüksekokulu öğrencilerinin sadakatini 
ölçen sadakat sorularınm güvenilirlik istatistik tablosundaki (a=0,934) alfa değerinin 0,934 
olduğu görülmektedir. 
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Tablo 4.23 imaj Soruları Toplam İstatistiği 
Corrected Item-
Scale Mean if Scale Variance Total 
Item Deleted if Item Deleted Correlation Cronbach's Alpha if Item Deleted 
SAD1 6,17 5,617 ,869 ,901 
SAD2 6,22 5,949 ,850 ,916 
SAD3 6,19 5,686 ,875 ,896 
Tablo 4.23' de madde silindiğinde adeğerini 0,934 güvenilirlik katsayından daha yüksek 
bir değere ulaştıracak veriye rastlanmamaktadır. Bu verilere göre HK ölçeği güvenilirlidir. 
4.6 Anket Formu Sorularının Hazırlanması 
Anket formu, araştırma modelinde yer alan değişkenlerin ölçülmesine yönelik olarak 
hazırlanmıştır. Anket formu iki bölümden oluşmaktadır. Birinci bölümde hizmet kalitesi, 
imaj, memnuniyet, tavsiye ve sadakat arasındaki ilişkiyi ölçmeye yönelik hazırlanan 35 
soru yer almaktadır. 
Anketin ikinci bölümü demografik özelliklere dair sorular bulundurmakla beraber ayrıca 
meslek yüksekokulu öğrencilerinin eğitim gördüğü bölüm ve sınıfı, okulu tercih nedenleri 
ile ilgili soruların yer aldığı bölümdür. 
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4.7 Çalışmanın Örnekleminin Seçilmesi 
Anket çalışması sadece Doğuş Üniversitesi Meslekyüksekokulu öğrencilerine 
uygulanmıştır. Örneklem seçiminde kolayda örneklem tercih edilmiştir. Anket uygulaması 
rastgele seçilen Doğuş Üniversitesi Meslekyüksekokulu öğrencileri ile gerçekleştirilmiştir. 
4.8 Verilerin Toplanması 
Anket uygulaması 5 Nisan 20 ı 3 tarihinde öğrencilere birebir basılı form dağıtımı yoluyla 
başlamış yaklaşık iki aylık bir çalışmanın ardından 3 Haziran 2013 tarihinde 
nihayetlenmiştir. Araştırmanın gerçekleştirilmesinde veri toplama aracı olarak kullanılan 
anket, 306 öğrenciye uygulanmıştır. Uygulanan anket değerlendirmeye alınmış ve üzerinde 
istatistiksel işlemler yapılmıştır. 
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BÖLÜM 5 ANALİz VE BULGULAR 
Bu bölümde anket bulgularına yer verilmektedir. 
5.1 Anket Bulguları 
Anket bulguları başlığı altında Doğuş Üniversitesi Meslek Yüksekokulu öğrencilerine 
yönelik uygulanan çalışmanın sonucunda elde edilen verilerin analizi yer almaktadır. 
Sırasıyla ankete katılan Yüksekokul öğrencilerinin demografik özellikleri, anketteki 
sorulara verilen cevapların ortalamaları, hipotez testleri ve bu testlerin sonuçları yer 
almaktadır. 
5.1.1 Ankete Katılan Meslek Yüksekokulu Öğrencilerinin Demografik Özellikleri 
Ankete katılan MYO öğrencilerine cinsiyet, medeni durum, mesleki durum, ailenin eğitim 
durumu, aylık gelir ve ayrıca okudukları bölümlere, sınıfa dair sorular yönlendirilmiştir. 













Tablo 5.2 Ankete Katılan Kişilerin Medeni Durumlarına Göre Dağılımı 
Medeni Durum Frekans Yüzde (%) 
Evli 9 2,9 
Bekar 297 97,1 
Toplam 306 100,0 
Ankete katılan kişilerin %2,9'u evli, %97,1 'i bekardır. 
Tablo 5.3 Ankete Katılan Kişilerin Meslek Durumlarına Göre Dağılımı 
Meslek Frekans Yüzde (%) 
Çalışıyor 56 18,3 
Çalışmıyor 250 81,7 
Toplam 306 100,0 
Ankete katılan kişilerin % 18,3'ü çalışıyorken, %81,7' si çalışmamaktadır. 
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Tablo 5.4 Ankete Katılan Kişilerin Okudukları Bölüme Göre Dağılımı 
Bölüm Frekans Yüzde (%) 
Bankacılık ve Sigortacılık 36 11 ,8 
Bilgisayar Programcılığı 33 10,8 
Grafik Tasarım 44 14,4 
Halkla ilişkiler ve Tanıtım 52 17,0 
Turizm ve Otel işletmeciliği 37 12,1 
Dış Ticaret 61 19,9 
Emlak ve Emlak Yönetimi 2 7 
insan Kaynakları Yönetimi 41 13,4 
Toplam 306 100,0 
Ankete katılan kişilerin %11 ,8'i Bankacılık ve Sigortacılık , %10,8' i Bilgisayar 
Programcılığı, %14,4 'ü Grafik Tasarım, %l7'si Halkla ilişkiler ve Tanıtım, %12,1' i 
Turizm ve Otel işletmeciliği, %19,9'u Dış Ticaret, %7'si Emlak ve Emlak Yönetimi, 
%13,4'ü insan Kaynakları Yönetimi bölümünde eğitim görmektedir. 
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Tablo 5.5 Ankete Katılan Kişilerin Meslek Yüksekokulunu Tercih Sebebine Göre Dağılımı 
Tercih Sebebi Frekans Yüzde (%) 
Arkadaşlarımın Tavsiyesi 26 8,5 
Derslerin Uygunluğu 31 10,1 
Ulaşırnın Kolayolması 108 35,3 
Öğretim Üyelerinin Yeterliliği 16 5,2 
Öğrenci Başvuru Kabul Şartlarının 
31 10,1 
uygun Olması 
Diğer 94 30,7 
Toplam 306 100,0 
Ankete katılan kişilerin %8,5'i Arkadaşlarının tavsiyesi ile, %lO,l'i Derslerin uygunluğu 
sebebiyle, %35,3'ü Ulaşırnın Kolayolması nedeniyle, %5,2'si Öğretim Üyelerinin 
Yeterliliğinden dolayı, %10,1'i Öğrenci Başvuru Kabul Şartlarının uygun Olması 
sebebiyle, %30,Tu Diğer bir takımsebeplerle meslek yüksekokulunu tercih etmişlerdir. 
Tablo 5.6 Ankete Katılan Kişilerin Okudukları Sınıfa Göre Dağılımı 
Sınıf Frekans Yüzde (%) 
L.Sınıf 95 31,0 
2.Sınıf 211 69,0 
Toplam 306 100,0 
Ankete katılan kişilerin %31'i l.sınıf, %69'u 2 . sınıf öğrencileridir. 
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Tablo 5.7 Ankete Katılan Kişilerin Yurtta Kalma Durumlarına Göre Dağılımı 
Yurtt Kalma Frekans Yüzde (%) 
Evet 4 1,3 
Hayır 302 98,7 
Toplam 306 100,0 
Ankete katılan kişilerin % 1,3'ü yurtta kalmakta, %98,7' si yurtta kalmamaktadır. 
Tablo 5.8 Ankete Katılan Kişilerin Anne Eğitim Durumuna Göre Dağılımı 
Anne Eğitim Frekans Yüzde (%) 
Durumu 
İlkokul 51 16,7 
Ortaokul 47 15,4 
Lise 133 43,5 
Ön lisans 23 7,5 
Lisans 41 13,4 
Lisans Üstü 11 3,6 
Toplam 306 100,0 
Ankete katılan kişilerin %16,7'sinin annesi ilkokul, %15,4'ü ortaokul, %43,5'i lise, %7,5 'i 
ön lisans, %13,4'ü lisans, %3,6'sı lisans üstü mezunudur. 
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Tablo 5.9 Ankete Katılan Kişilerin Baba Eğitim Durumuna Göre Dağılımı 
Baba Eğitim Frekans Yüzde (%) 
Durumu 
İlkokul 34 11,1 
Ortaokul 39 12,7 
Lise 150 49,0 
Ön lisans 22 7,2 
Lisans 45 14,7 
Lisans Üstü 16 5,2 
Toplam 306 100,0 
Ankete katılan kişilerin %11,1 'inin babası ilkokul, %12,Tsi ortaokul, %49'u lise, %7,2'si 
ön lisans, %14,Tsi lisans, %5,2'si lisans üstü mezunudur.. 
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Tablo 5.10 Ankete Katılan Kişilerin Ailesinin Gelir Durumuna Göre Dağılımı 
Aile Gelir Frekans Yüzde (%) 
Durumu 
1000 Tlden az 15 4,9 
1000-1999 74 24,2 
2000-2999 78 25,5 
3000-3999 55 18,0 
4000-4999 34 11,1 
5000 Tl üstü 50 16,3 
Toplam 306 100,0 
Ankete katılan kişilerin %4,9'u 1000TL'dan az, %24,2'si 1000-1999, %25,5'i 2000-2999, 
%18'i 3000-3999, %11,I'i 4000-4999, %16,3'ü 5000TL ve üstü gelir düzeyine sahiptir. 
5.1.2 Tanımlayıcı İstatistikler 
Bu kısımda yargı cümlelerine verilen cevapların ortalama ve standart sapmaları tablo 
şeklinde sunulmuştur. 
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Tablo 5.11 Yargı Cümlelerine Verilen Cevapların Ortalama ve Standart Sapmaları 
Değişkenler Sorular Ortalama Standart Sapma 
1. Bu meslek yüksek okulunda eğitim görmekten 3,09 1,143 
gurur duyuyorum. 
~ 
Bu meslek yüksek okulundan aldığım hizmetten w 2. 3,14 1,134 .~ 
z genelolarak memnunum. 
::ı 
z 3. Bu Meslek yüksek okulu, öğrencilerine kaliteli 1,103 ::E 3,13 
w hizmet sunar. 
::E 
4. Bu meslek yüksek okulundan aldığım eğitimden 
genelolarak memnunum. 
3,33 1,073 
5. Bu meslek yüksek okulunda yönetime istenildiği 
zaman ulaşılabilir. 
3,26 1,181 
6. Bu meslek yüksek okulu yönetimi 
problemlerimizin çözümü için gerekli gayreti 3,11 1,139 
::E gösterir. 
'j:: 7. Bu meslek yüksek okulu yönetimi ile öğrenim 3,38 1,034 w 
z gördüğüm bölüm arasındaki iletişim etkindir. :0 
>- 8. Bu meslek yüksek okulu içinde bilgi paylaşımı 3,28 1,072 
etkindir. 
9. Bu meslek yüksek okulu yönetimi öğrenci 
ihtiyaçlarını karşılamaya yönelik fikirlere destek 3,08 1,091 
verır. 
10. Bu meslek yüksek okulunda öğretim üyelerinin 3,48 1,038 
derslerde verdiği bilgiler yeterli ve günceldir. 
11. Bu meslek yüksek okulunda öğretim üyelerinin 3,45 1,095 en verdikleri danışmanlık hizmeti yeterlidir. 
':::i 
> 12. Bu meslek yüksek okulunda öğretim üyeleri w 3,68 1,138 o::: 
:0 derse giriş-çıkış zamanlarına dikkat ederler. 
(!) 
::E 13 . Bu meslek yüksek okulunda öğretim üyelerine 3,51 1,120 ~ ihtiyaç olduğunda ulaşmakta sıkıntı çekilmez. w 
o::: 
ı(!) 14. Bu meslek yüksek okulunda öğretim üyeleri 3,54 1,065 :0 
dostça ve sıcak bir yaklaşım içindedirler. 
15. Bu meslek yüksek okulunda öğretim üyeleri 3,47 1,102 
düzenli ve şık görünüşlüdür. 
16. Bu meslek yüksek okulunun personeli 
öğrencilere gerekli ilgi ve yakınlığı gösterir. 
3,44 1,141 
...J 17. Bu meslek yüksek okulunda personele istenildiği 3,39 1,060 w 
z zaman ulaşılır. O 
en 18. Bu meslek yüksek okulunda kayıt işlemleri o::: 3,09 1,175 w 
c.. kolay ve hızlıdır. 
19. Bu meslek yüksek okulu personeli öğrencilerin 
talep ve beklentileri konusunda duyarlıdır. 
3,19 1,045 
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20. Bu meslek yüksek okulu personeli öğrenci 
işlerinin aksamaması için birbirine destek verir. 
3,12 1,134 
21. Bu meslek yüksek okulunda dersliklerde 
gürültüsüz ders ortamı sağ lanmaktadır. 
3,17 1,122 
22 . Bu meslek yüksek okulunda dersliklerin 
teknolojik donanım ı (projeksiyon, bi lgisayar vs.) 3,30 1,180 
yeterlidir. 
ı:ı:: 23. Bu meslek yüksek okulunda dersliklerin ısısı ve 3,47 1,1 08 w aydınlatılması yeterlidir . ..J 
~ 
.:J 24 . Bu meslek yüksek okulunda derslikler temiz ve 3,63 1,1 01 ..J 
W düzenlidir. N 
:0 
25. Bu meslek yüksek okulunda tesisler (sınıflar, 
·52 
:!::L laboratuarlar, konferans salonları , çalışma alan l arı 3,42 1,137 
LI. yeterli sayıdadır. 
26. Bu meslek yüksek okulunda kütüphane 
koleksiyonları ve veri tabanıarı öğrencinin akademik 3,40 1,1 06 
ihtiyaçlarını yeterince karş ı lar. 
27. Bu meslek yüksek okulunda öğrenci l erin 3, 56 1,1 67 
kullanabilecekleri internet erişimleri mevcuttur. 
28. Bu meslek yüksek okulu öğrencilere her zaman 3,21 1,069 
iyi bir etki b ı rak ı r. 
..., 29. Bu meslek yüksek okulunun imajı diğer oc( 3,21 1,174 
~ üniversitelerin imajından daha iyidir. 
30. Bence bu meslek yüksek okulu öğrencilerin 
hafızasında iyi bir imaja sahiptir. 3,11 1,102 
31 . Bu Meslek yüksek okulunda eğitim görmeyi 
başkal arına da öneririm. 
3,1 0 1,232 
w 32. Çevremdekilere (arkadaş, dost, akraba vs.) bu .~ 
en meslek yüksek okulu hakkında olumlu şeyler 3,29 1,163 > 
oc( söylerim. i-
33. Tekrar ön lisans programına başvursam bu 
meslek yüksek okulunu tercih ederim. 
3,1 2 1,280 
i- 34. Kendimi meslek yüksek oku luma bağlı 3,07 1,225 
< hissediyorum. ~ 
< c 35. Bu meslek yüksek okuluna bağlı olduğum için < 3, 10 1,260 en 
mutluyum. 
Yukarıdaki tabloda memnuniyet, hizmet kalitesi, imaj , tavsiye ve sadakat değişkenleri ile 
ilgili öğrenci lerin açıklamalara verdikleri cevaplarm ortalamaları ve standart sapmaları yer 
almaktadır. Ayrıca hizmet kalitesinin boyutlarını oluşturan yönetim, öğretim üyeleri, 
personel ve fiziki şartlara da yer verilmiştir. 
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Memnuniyet bölümünde en yüksek ortalama 3,33 iken en düşük ortalamamn 3.09 olduğu 
görülmektedir. Buna dayanarak ankete katılan öğrencilerin memnuniyetle ilgili yargılara 
katıldıklarım söyleyebiliriz. 
Yönetim boyutunda en yüksek ortalama 3,38 iken en düşük ortalamamn 3.08 olduğu 
görülmektedir. Buna dayanarak ankete katılan öğrencilerin yönetim ile ilgili yargılara 
katıldıklarım söyleyebiliriz. 
Öğretim görevlisi boyutunda en yüksek ortalama 3,68 iken en düşük ortalamamn 3.45 
olduğu görülmektedir. Buna dayanarak ankete katılan öğrencilerin öğretim görevlisi ile 
ilgili yargılara katıldıklarım söyleyebiliriz. 
Personel boyutunda en yüksek ortalama 3,39 iken en düşük ortalamamn 3.09 olduğu 
görülmektedir. Buna dayanarak ankete katılan öğrencilerin personelle ilgili yargılara 
katıldıklarım söyleyebiliriz. 
Fiziksel özellikler boyutunda en yüksek ortalama 3,63 iken en düşük ortalamanın 3.17 
olduğu görülmektedir. Buna dayanarak ankete katılan öğrencilerin fiziksel özelliklerle 
ilgili yargılara katıldıklarım söyleyebiliriz. 
İmaj bölümünde en yüksek ortalama 3,21 iken en düşük ortalamanın 3.11 olduğu 
görülmektedir. Buna dayanarak ankete katılan öğrencilerin imaj ile ilgili yargılara 
katıldıklarım söyleyebiliriz. 
Tavsiye bölümünde en yüksek ortalama 3,29 iken en düşük ortalamamn 3.10 olduğu 
görülmektedir. Buna dayanarak ankete katılan öğrencilerin tavsiye ile ilgili yargılara 
katıldıklarını söyleyebiliriz. 
Sadakat bölümünde en yüksek ortalama 3,10 iken en düşük ortalamanın 3.07 olduğu 
görülmektedir. Buna dayanarak ankete katılan öğrencilerin sadakat ile ilgili yargılara 
katıldıklarım söyleyebiliriz. 
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5.1.3 Hipotez Testleri 
Araştırmada hizmet kalitesinin memnuniyet, imaj , tavsiye ve sadakati nasıl etkilediği test 
edilmeye çalışılmıştır. 
Tablo 5.12 Modelde Kullanılan Değ i şkenlerin Korelasyon Tablosu 
Korelasyon 
Hizmet 
İmaj Tavsiye Sadakat Kalitesi Memnuniyet 
Pearson Correlation 1 , 861 " , 823" , 770" , 714" 
.~ 
E Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ........ 
N 306 306 306 305 306 
Q) Pearson Correlation , 861 " 1 , 843" , 721" , 668" 
>-. 
<il 
> Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ro f0-
N 306 306 306 305 306 
...... 




"o Sig. (2-tai led) ,000 ,000 ,000 ,000 ro 
c/) 
N 306 306 306 305 306 
Pearson Correlation 770" 72 1" 656" 1 752" 
...... 
, , , , 
Q) <il 
E Q) ...... 
N cii Sig. (2-tai led) ,000 ,000 ,000 ,000 :r: ~ 
N 305 305 305 305 305 




Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ı:: 
E 
Q) N 306 306 306 305 306 :2 
** Korelasyon 0.01 düzeyinde (2-tailed) anlamlıdır. 
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Tablo S.13 Genel Hizmet Kalitesi ve Diğer Değişkenler Arası Korelasyon Sonuçları 
Korelasyon 
Hizmet 
Kalitesi Memnuniyet İmaj Tavsiye Sadakat 
.-
Pearson 
752" 770" 721 " 656" rJ) 1 Q) Correlation 




..... Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 Q) 
E 
N 
'-:r: N 305 305 305 305 305 
Pearson 752" 714 " 668" 664" 
..... 1 
Q) Correlation 




ı:: Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 E 
Q) 
::E N 305 306 306 306 306 
Pearson 
770" 714 ., 861 " 823" 1 
Correlation 
, , , , 
.~ 
E Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 
.-
N 305 306 306 306 306 
Pearson 
721 " 668" 861 " 843" 1 
Correlation 




> Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ro 
f--. 
N 305 306 306 306 306 
Pearson 656" 664" 823" 843" 1 
Correlation 





"o Sig. (2-tai led) ,000 ,000 ,000 ,000 ro 
VJ 
N 305 306 306 306 306 
** Korelasyon 0.01 düzeyinde (2-tailed) anlamlıdır. 
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Tablo 5.14 Hizmet Kalitesinin Boyutları ve Diğer Değişkenler Arası Korelasyon Sonuçları 
Korelasyon 
Memnu- Öğretim Fiziki 
niyet İmaj Tavsiye Sadakat Personel Yönetim Görevlisi Özellikler 
+-' Pearson 714** 668 '- 664** 614'- 716** 642 '- 653" Q) 1 ;>, , , , , , , , 
t: Correlation ::ı 
t: 
E Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 Q) 
~ N 306 306 306 306 306 306 306 305 
Pearson 714 " 1 861** 823" 70)*' 638** 640" 700" , , , , , , , 
.~ Correlation 
E 
.- Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 306 306 306 306 306 306 306 305 
Pearson 668** 861 " 1 843 ** 625'- 617-- 609'- 656--Q) , , , , , , , 
;>, Correlation til 
> Sig. (2-tailed) ro ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 t-
N 306 306 306 306 306 306 306 305 
Pearson 664-' 823" 843" 1 569" 568** 542" 603" +-' , , , , , , , 
ro Correlation ~ ro 
-o 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ro ,000 ,000 ,000 ,000 if) 
N 306 306 306 306 306 306 306 305 
Pearson 614** 703 '- 625'- 569" 1 702-' 703** 671-' d) , , , , , , , 
t: Correlation o 
til 
..... Sig. (2-tai led) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 Q) o... 
N 306 306 306 306 306 306 306 305 
E 
Pearson ,716-' , 638'- , 617'- , 568" , 702'- 1 , 669" , 606" 
'';:; Correlation Q) 
t: 
Sig. (2-tailed) :0 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 >-
N 306 306 306 306 306 306 306 305 
Pearson 642'- 640-' 609** 542** 703** 669-' 1 728-' 
. .§ :§ , , , , , , , 
"> Correlation o) 
..... 
o) 
.OJ) ..... Sig. (2-tai led) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 :0 :0 o 
N 306 306 306 306 306 306 306 305 
..... Pearson 653'- 700'- 656" 603" 671" 606** 728" 1 Q) , , , , , , , 




d) Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 N 
:0 
N 305 305 305 305 305 305 305 305 
** Korelasyon 0.01 düzeyinde (2-tailed) anlamlıdır. 
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Korelasyon tablolarındaki sonuçlara göre, imaj ile tavsiye yaklaşımı arasında 0,861, 
sadakat arasında 0,823, hizmet kalitesi arasında 0,770, memnuniyet arasında 0,714 
düzeyinde 0,01 anlamlılık seviyesinde çift yönlü pozitif ilişki bulunmuştur. 
Tavsiye ile sadakat arasında 0,843 , hizmet kalitesi arasında 0,721 , memnuniyet arasında 
0,668 düzeyinde 0,01 anlamlılık seviyesinde çift yönlü pozitif ilişki bulunmuştur. 
Sadakat ile hizmet kalitesi arasında 0,656, memnuniyet arasında 0,664 düzeyinde 0,01 
anlamlılık seviyesinde çift yönlü pozitif ilişki bulunmuştur. 
Hizmet kalitesi ile memnuniyet arasında 0,752 düzeyinde 0,01 anlamlılık seviyesinde çift 
yönlü pozitif ilişki bulunmuştur. 
Memnuniyet ile personelin yaklaşımı arasında 0,614, yönetimin yaklaşımı arasında 0,716, 
öğretim görevlilerinin yaklaşımı arasında 0,642 ve fiziksel özellikler arasında 0,653 
düzeyinde 0,01 anlamlılık seviyesinde çift yönlü pozitifilişki bulunmuştur. 
İmaj ile personelin yaklaşımı arasında 0,703 , yönetimin yaklaşımı arasında 0,638, öğretim 
görevlilerinin yaklaşımı arasında 0,640 ve fiziksel özellikler arasında 0,700 düzeyinde 0,01 
anlamlılık seviyesinde çift yönlü pozitif ilişki bulunmuştur. 
Tavsiye ile personelin yaklaşımı arasında 0,625 , yönetimin yaklaşımı arasında 0,617, 
öğretim görevlilerinin yaklaşımı arasında 0,609 ve fiziksel özellikler arasında 0,656 
düzeyinde 0,01 anlamlılık seviyesinde çift yönlü pozitifilişki bulunmuştur. 
Sadakat ile personelin yaklaşımı arasında 0,569, yönetimin yaklaşımı arasında 0,568, 
öğretim görevlilerinin yaklaşımı arasında 0,542 ve fiziksel özellikler arasında 0,603 
düzeyinde 0,01 anlamlılık seviyesinde çift yönlü pozitif ilişki bulunmuştur. 
Personelin yaklaşımı ile yönetimin yaklaşımı arasında 0,702, öğretim görevlilerinin 
yaklaşımı arasında 0,703 ve fiziksel özellikler arasında 0,671 düzeyinde 0,01 anlamlılık 




Yönetimin yaklaşımı ile öğretim görevlilerinin yaklaşımı arasında 0,669 ve fiziksel 
özellikler arasında 0,606 düzeyinde 0,01 anlamlılık seviyesinde çift yönlü pozitif ilişki 
bulunmuştur. 
Öğretim Görevlilerinin yaklaşımı ile fiziksel özellikler arasında 0,728 düzeyinde 0,01 
anlamlılık seviyesinde çift yönlü pozitif ilişki bulunmuştur. 
Hizmet kalitesinin diğer değişkenler ile arasındaki en güçlü etkiyi 0,770 düzeyinde imaj ile 
arasında gösterdiği görülmektedir. En zayıf etkiyi ise 0,656 düzeyinde sadakat ile 
göstermektedir. 
Memnuniyetin diğer değişkenler ile arasındaki en güçlü etkiyi 0,752 düzeyinde hizmet 
kalitesi ile arasında gösterdiği görülmektedir. En zayıf etkiyi ise 0,664 düzeyinde sadakat 
ile göstermektedir. 
İmajın diğer değişkenler ile arasındaki en güçlü etkiyi 0,861 düzeyinde tavsiye ile arasında 
gösterdiği görülmektedir. En zayıf etkiyi ise 0,714 düzeyinde memnuniyet ile 
göstermektedir. 
Tavsiyenin diğer değişkenler ile arasındaki en güçlü etkiyi 0,861 düzeyinde imaj ile 
arasında gösterdiği görülmektedir. En zayıf etkiyi ise 0,668 düzeyinde memnuniyet ile 
göstermektedir. 
Sadakatin diğer değişkenler ile arasındaki en güçlü etkiyi 0,843 düzeyinde tavsiye ile 
arasında gösterdiği görülmektedir. En zayıf etkiyi ise 0,656 düzeyinde hizmet kalitesi ile 
göstermektedir. 
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Tablo 5. i 5 Korelasyon Analizine Göre Hipotez Sonuç Tablosu 
HI: Öğrencilerin hizmet kalitesi algılarının imaj üzerinde pozitif etkisi vardır. KABUL 
Hla: Hizmet kalitesinin yönetim boyutunun imaj üzerinde pozitif etkisi vardır. KABUL 
Hlb: Hizmet kalitesinin öğretim görevlisi boyutunun imaj üzerinde pozitif etkisi vardır. KABUL 
Hlc: Hizmet kalitesinin personel boyutunun imaj üzerinde pozitif etkisi vardır. KABUL 
Hld: Hizmet kalitesinin fiziksel yapı boyutunun imaj üzerinde pozitif etkisi vardır. KABUL 
H2: Öğrencilerin hizmet kalitesi algılarının memnuniyet üzerinde pozitif etkisi vardır. KABUL 
H2a: Hizmet kalitesinin yönetim boyutunun memnuniyet üzerinde pozitif etkisi vardır. KABUL 
H2b: Hizmet kalitesinin öğretim görevlisi boyutunun memnuniyet üzerinde pozitif etkisi vardır. KABUL 
H2c: Hizmet kalitesinin personel boyutunun memnuniyet üzerinde pozitif etkisi vardır. KABUL 
H2d: Hizmet kalitesinin fiziksel yapı boyutunun memnuniyet üzerinde pozitif etkisi vardır. KABUL 
H3: Öğrencilerin imaj algılarının memnuniyet üzerinde pozitif etkisi vardır. KABUL 
H4: Öğrencilerin imaj algılarının tavsiye üzerinde pozitif etkisi vardır. KABUL 
H5: Öğrencilerin imaj algılarının sadakat üzerinde pozitif etkisi vardır. KABUL 
H6: Öğrencilerin memnuniyet algılarının tavsiye üzerinde pozitif etkisi vardır. KABUL 
H7: Öğrencilerin memnuniyet algılarının sadakat üzerinde pozitif etkisi vardır. KABUL 
H8: Öğrencilerin hizmet kalitesi algılarının tavsiye üzerinde pozitif etkisi vardır. KABUL 
H8a: Hizmet kalitesinin yönetim boyutunun tavsiye üzerinde pozitif etkisi vardır. KABUL 
H8b: Hizmet kalitesinin öğretim görevlisi boyutunun tavsiye üzerinde pozitif etkisi vardır. KABUL 
H8c: Hizmet kalitesinin personel boyutunun tavsiye üzerinde pozitif etkisi vardır. KABUL 
H8d: Hizmet kalitesinin fiziksel yapı boyutunun tavsiye üzerinde pozitif etkisi vardır. KABUL 
H9: Öğrencilerin hizmet kalitesi algılarının sadakat üzerinde pozitif etkisi vardır. KABUL 
H9a: Hizmet kalitesinin yönetim boyutunun sadakat üzerinde pozitif etkisi vardır. KABUL 
H9b: Hizmet kalitesinin öğretim görevlisi boyutunun sadakat üzerinde pozitif etkisi vardır. KABUL 
H9c: Hizmet kalitesinin personel boyutunun sadakat üzerinde pozitif etkisi vardır. KABUL 
H9d: Hizmet kalitesinin fiziksel yapı boyutunun sadakat üzerinde pozitif etkisi vardır. KABUL 
Hipotez sonuçlarının gösterildiği Tablo 5.15 ' deki sonuçlara göre p<O,O i anlamlılık 
düzeyinde HI, H2, H3 , H4, H5, H6, H7, H8 ve H9 hipotezleri kabul edilmiştir. 
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Tablo 5.16 Hizmet Kalitesinin İmaj Üzerindeki Etkisini Ölçmeye Yönelik Regresyon Analizi Model Özeti 
Model Özeti 
(1) Change Statistics 
..c 
o::: ...... (1) <.ı- (1) 
.... 
"o (1) o ~ (1) ro (1) .... .... 
"o o::: :::ı ...... ro o E (1) (1) o cr c/l :::ı .... (1) OJ) fı.. (1) :::ı .... . .;:; ro OJ) OJ) ~ if] cr .... s:: :.ci" C/J ~ c/l :::ı s:: ro t:;:: c:! oi:ı s:: o::: ~ cr ro ..c ro <ı:: if] ..c U "o "o v3 O "o ...... o::: U if] cı.. 
1 ,770" ,593 ,592 1,93447 ,593 442,012 1 303 ,000 
a. Model Prediktörleri: (sabit), Hizmet Kalitesi 
HI için oluşturulan model özeti tablosunda Adjusted R Square değeri bağımlı değişkenin 
yüzde kaçlık kısmının bağımsız değişken tarafından açıklandığını göstermektedir. Bu 
durumda bağımlı değişken olan imajın %S9,2' lik kısmı modelimizde yer alan hizmet 
kalitesi ile açıklanmaktadır. 
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Tablo 5.17 Hizmet Kalitesinin imaj Üzerindeki Etkisini Ölçmeye Yönelik Regresyon Analizi Anova Tablosu 
Anova Analizi 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 1654,079 1 1654,079 442,012 ,000a 
Residual 1133,875 303 3,742 
Total 2787,954 304 
a. Model prediktörleri: Hizmet Kalitesi 
b. Bağımlı değişken: İmaj 
HI için oluşturulan Anova tablosunda hizmet kalitesi analiz edilmiştir. Analiz sonucu 0.01 
düzeyinde anlamlıdır. Bu veriler doğrultusunda model bir bütün olarak anlamlıdır 
sonucuna ulaşılmıştır. 




U nstandardized d 95% Confidence Interval for 
Model Coefficients Coefficients B 
Upper 
B Std. Error Beta t Sig. Lower Bound Bound 
1 (Constant) -,729 ,500 -1,457 ,146 -1,714 ,255 
Hizmet 
Kalitesi 
,132 ,006 ,770 21,024 ,000 ,120 ,145 
a. Bağımlı değişken: imaj 
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Katsayılar tablosunda yer alan sig değeri 0.01 düzeyinde anlamlı olduğu için bu veri HI 
hipotezinin de anlamlı olduğunu göstermektedir. 
Tablo 5.18' de modelin tahmini sonucu elde edilen parametre değerleri ve bunlara ilişkin t 
değerleri gösterilmektedir. Parametre1ere ait t istatistik değerlerinden modele dahil edilen 
değişkenin %5'lik anlamlılık düzeyinde anlamlı olduğunu görmekteyiz. 
Tablo 5.19 Hizmet Kalitesi, Memnuniyet ve İmajın Sadakat Üzerindeki Etkisini Ölçmeye Yönelik Regresyon 
Analizi Model Özeti 
Model Özeti 
Q) Change Statistics ..ı:: 
~ -Q) <;..... Q) 
.... 
"o Q) o 1;j Q) m Q) .... 
.... 
"o ~ =ı -
m o E Q) Q) o o- C/J =ı .... Q) bO Q) =ı .... '';:; m bO ~ bO ~ r:/) o- .... ı::: 
:..o' r:n W C/J =ı ı::: m - cl ı::: ~ W 0- m ..ı:: <;..... bO m 
-< r:/) ..ı:: U "o "o ..ı:: "o U r:/) U 
- ~ r:/) ~ 
1 ,830a ,689 ,686 1,98578 ,689 222,190 3 301 ,000 
a. Model prediktörleri (Sabit): Memnuniyet, İmaj, Hizmet Kalitesi 
H5, H7 ve H9 hipotezleri için oluşturulan model özeti tablosunda hizmet kalitesi, 
memnuniyet ve imajın Adjusted R Square değeri, 686'dır. 
Tablo5.19'da bağımlı değişkenlerdeki değişim %69'unun modele dahil ettiğimiz 
memnuniyet, imaj, hizmet kalitesi değişkenleri tarafından açıklanmaktadır. Geriye kalan 
%3 1 'lik kısım ise hata terimi vasıtasıyla modele dahil etmediğimiz değişkenler tarafından 
açıklanmaktadır. 
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Tablo 5.20 Hizmet Kalitesi, Memnuniyet ve İmajın Sadakat Üzerindeki Etkisini Ölçmeye Yönelik Regresyon 
Analizi Anova Tablosu 
Anova Analizi 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 2628,501 3 876,167 222,190 ,000a 
Residual 1186,942 301 3,943 
Total 38 ı 5,443 304 
a . Model prediktörleri (Sabit): Memnuniyet, imaj , Hizmet Kalitesi 
b. Bağımlı değişken: Sadakat 
H5, H7 ve H9 için oluşturulan Anova tablosunda hizmet kalitesi, memnuniyet, imaj analiz 
edilmiştir. Analiz sonucu 0.01 düzeyinde anlamlıdır. Bu veriler doğrultusunda model bir 
bütün olarak anlamlıdır sonucuna ulaşılmıştır. 
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Tablo 5.21 Hizmet Kalitesi, Memnuniyet ve İmajın Sadakat Üzerindeki Etkisini Ölçmeye Yönelik Regresyon 
Analizi Katsayılar Tablosu 
Katsayılar 
Unstandardized Standardized 
95% Confidenee Interval for B 
Model Coeffieients Coeffieients Sig. t 
B Std. Error Beta Lower Bound Up per Bound 
(Constant) -,274 ,516 -,531 ,596 -1,288 ,741 
Hizmet Kalitesi -,006 ,011 -,028 -,499 ,618 -,028 ,O L 7 
İmaj ,845 ,062 ,722 13 ,560 ,000 ,722 ,968 
Memnuniyet ,154 ,047 ,170 3,309 ,001 ,062 ,246 
a. Bağımlı değişken: sadakat 
Hizmet kalitesinin sadakat üzerinde anlamlı bir etkisi yok, çünkü anlamlılık düzeyi> .05. 
Bu nedenle H9'un aksine hizmet kalitesinin sadakat üzerinde anlamı bir etkisi olmadığı 
görülmüştür. 
Katsayılar tablosunda yer alan sıg değeri 0.01 düzeyinde anlamlı olduğu için imajın 
sadakat üzerinde anlamlı bir etkisi vardır. Bu veri HS hipotezinin de anlamlı olduğunu 
göstermektedir. 
Katsayılar tablosunda yer alan sıg değeri 0.01 düzeyinde anlamlı olduğu için 
memnuniyetin sadakat üzerinde anlamlı bir etkisi vardır. Bu veri H7 hipotezinin de anlamlı 
olduğunu göstermektedir. Anlamlı çıkan iki hipotezden imajın etkisi daha büyüktür. 
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Tablo 5.22 Hizmet Kalitesinin ve İmajm Memnuniyet Üzerindeki Etkisini Ölçmeye Yönelik Regresyon 
Analizi Model Özeti 
Model Özeti 
Std . Error of the 
Model R R Square Adjusted R Square Estimate 
1 ,781 a ,610 ,608 2,453 
a. Model prediktörleri : (Sabit), imaj, Hizmet Kalitesi 
H2 ve H3 hipotezleri için oluşturulan model özeti tablosunda hizmet kalitesi ve ımajın 
Adjusted R Square değeri, 608'dır. 
Tablo5.22'de bağımlı değişkenlerdeki değişim %61 'inin modele dahil ettiğimiz imaj, 
hizmet kalitesi değişkenleri tarafından açıklanmaktadır. Geriye kalan %39'luk kısım ise 
hata terimi vasıtasıyla modele dahil etmediğimiz değişkenler tarafından açıklanmaktadır. 
Tablo 5.23 Hizmet Kalitesinin ve İmajm Memnuniyet Üzerindeki Etkisini Ölçmeye Yönelik Regresyon 
Analizi Anova Tablosu 
Anova Analizi 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig . 
1 Regression 2845,212 2 1422,606 236,410 ,000a 
Residual 1817,299 302 6,018 
Total 4662,511 304 
a. Model prediktörleri (Bağımlı): Hizmet Kalitesi, İmaj 
b. Bağımlı değişken: Memnuniyet 
H2 ve H3 için oluşturulan Anova tablosunda hizmet kalitesi, imaj analiz edilmiştir. Analiz 
sonucu 0.01 düzeyinde anlamlıdır. Bu veriler doğrultusunda model bir bütün olarak 
anlamlıdır sonucuna ulaşılmıştır. 
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Tablo 5.24 Hizmet Kalitesinin ve İmajın Memnuniyet Üzerindeki Etkisini Ölçmeye Yönelik Regresyon 
Analizi Katsayılar Tablosu 
Katsayılar 
Standardized 
Unstandardized Coefficients Coefficients 
Model B Std. Error Beta t Sig . 
1 (Constant) ,047 ,637 ,074 ,941 
Hizmet Kalitesi ,110 ,013 ,494 8,773 ,000 
imaj ,432 ,073 ,334 5,931 ,000 
a. : Bağımlı Değişken : Memnuniyet 
Katsayılar tablosunda yer alan sig değeri 0.01 düzeyinde anlamlı olduğu için bu veri H2 ve 
H3 hipotezlerinin de anlamlı olduğunu göstermektedir. 
Tablo 5.24'de modelin tahmini sonucu elde edilen parametre değerleri ve bunlara ilişkin t 
değerleri gösterilmektedir. Parametrelere ait t istatistik değerlerinden modele dahil edilen 
değişkenin %5' lik anlamlılık düzeyinde anlamlı olduğunu görmekteyiz. 
Tablo 5.25 Hizmet Kalitesi, Memnuniyet ve İmajın Tavsiye Üzerindeki Etkisini Ölçmeye Yönelik Regresyon 
Analizi Anova Tablosu 
Anova Analizi 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig . 
1 Regression 1173,718 3 391,239 302,679 ,000a 
Residual 389,069 301 1,293 
Total 1562,787 304 
a . Model prediktörleri (Sabit): Memnuniyet, İmaj, Hizmet Kalitesi 
b. Bağımlı değişken: Tavsiye 
i 
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H4, H6 ve H8 için oluşturulan Anova tablosunda hizmet kalitesi, memnuniyet ve imaj 
analiz edilmiştir. Analiz sonucu 0.01 düzeyinde anlamlıdır. Bu veriler doğrultusunda 
model bir bütün olarak anlamlıdır sonucuna ulaşılmıştır. 
Tablo 5.26 Hizmet Kalitesi, Memnuniyet ve İmajın Tavsiye Üzerindeki Etkisini Ölçmeye Yönelik Regresyon 
Analizi Katsayılar Tablosu 
Katsayılar 
U nstandardized Standardized 95% Confidence 
Coefficients Coefficients Interval for B 
Model t Sig. 
B Std. Error Beta 
Lower Up per 
Bound Bound 
(Constant) -,384 ,295 -1,302 ,194 -,965 ,196 
Hizmet Kalitesi ,014 ,007 ,110 2,174 ,030 ,001 ,027 
İmaj ,547 ,036 ,731 15,344 ,000 ,477 ,618 
Memnuniyet ,037 ,027 ,063 1,376 ,170 -,016 ,089 
Bağımlı değişken: Tavsiye 
Memnuniyetin tavsiye üzerinde anlamlı bir etkisi yok, çünkü anlamlılık düzeyi> .05. Bu 
nedenle H6'nın aksine memnuniyetin tavsiye üzerinde anlamı bir etkisi olmadığı 
görülmüştür. 
Katsayılar tablosunda yer alan sig değeri 0.01 düzeyinde anlamlı olduğu için hizmet 
kalitesinin tavsiye üzerinde anlamlı bir etkisi vardır. Bu veri H8 hipotezinin de anlamlı 
olduğunu göstermektedir. 
Katsayılar tablosunda yer alan sig değeri 0.01 düzeyinde anlamlı olduğu için imajın tavsiye 
üzerinde anlamlı bir etkisi vardır. Bu veri H4 hipotezinin de anlamlı olduğunu 
göstermektedir. Anlamlı çıkan iki hipotezden imajın etkisi daha büyüktür 
ır ;: Uş U ıİVE sı Ii'~ . .:)fr; 
KürÜPH _ NESi 
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Tablo 5.27 Regresyon Analizine Göre Hipotez Sonuç Tablosu 
HI: Öğrencilerin hizmet kalitesi algılarınm imaj üzerinde pozitif etkisi vardır. KABUL 
H2: Öğrencilerin hizmet kalitesi algılarınm memnuniyet üzerinde pozitif etkisi vardır. KABUL 
H3: Öğrencilerin imaj algılarınm memnuniyet üzerinde pozitif etkisi vardır. KABUL 
H4: Öğrencilerin imaj algılarınm tavsiye üzerinde pozitif etkisi vardır. KABUL 
H5 : Öğrencilerin imaj algılarınm sadakat üzerinde pozitif etkisi vardır. KABUL 
H6: Öğrencilerin memnuniyet algılarının tavsiye üzerinde pozitif etkisi vardır. RED 
H7: Öğrencilerin memnuniyet algılarının sadakat üzerinde pozitif etkisi vardır. KABUL 
H8: Öğrencilerin hizmet kalitesi algılarınm tavsiye üzerinde pozitif etkisi vardır. KABUL 
H9: Öğrencilerin hizmet kalitesi algılarının sadakat üzerinde pozitif etkisi vardır. RED 
Hipotez sonuçlarının gösterildiği Tablo 5.27'deki sonuçlara göre HI, H2, H3, H4, H5, H7, 
H8 hipotezleri kabul edilmiştir. H6 ve H9 anlamlılık düzeyinde olmadığı için 
reddedilmiştir. 
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BÖLÜM 6 DEGERLENDİRME VE SONUÇ 
Türkiye ' de hizmet sektörü giderek zenginliğini arttırmaktadır. Hizmet sektörü içinde 
eğitim sektörünün yeri ve önemi yadsınamaz bir gerçektir. Her geçen gün özel sektöründe 
işin içine gitmesiyle rekabetin giderek kızgınlaştığı bu sektörde müşterilerin hedef ve 
beklentilerinin iyi bir çalışma ile araştırılması, hizmet daha iyi sunulurun üzerinde önemle 
durulması gerekmektedir. 
Ülkemizde maalesef eğitimde müşteri memnuniyeti adına yapılan çalışmaların, sektörün 
günümüzdeki durumuna bakıldığında ne derece yetersiz olduğunu gözler önüne 
sermektedir. Yetkililerin bu alanda daha özverili ve problem çözücü bir şekilde olaya 
yaklaşmaları gerekmektedir. 
Bunun yanı sıra eğitimi alan bireylerin aldıkları eğitim sonrası edindikleri bilgileri 
çalıştıkları diğer sektörlere nasıl yansıttıkları da konunun dikkat çekilmesi gereken bir 
diğer noktasıdır. çünkü öğrencilerin gördükleri öğrenim sonrasında okudukları okulun tüm 
hizmet olanaklarını kullanmalarının yanı sıra asıl öğrendikleri teorik bilgilerin ne derece 
uygulamaya konulabilirliği de önemlidir. 
Yine eğitim kurumlarında kurumun tüm çalışanlarının hem birbirleri ile arasında olan hem 
de öğrencilerle olan tutum ve davranışlarının öğrenci memnuniyetini etkileyen faktörler 
arasında olduğu da göz ardı edilmemelidir. 
Yükseköğretirnde önemli bir lokomotif görevi gören yüksekokullar, maalesef ülkemizde 
gereken yere ve öneme sahip değildir. Tüm sektörlerdeki iş gücü açığına baktığımızda 
aslında yüksekokulların bu açığı nedenle kapatabilecek seviyede olduğu görülmektedir. Bu 
rağmen hala gençlerimiz uzun vadeli eğitim almaya yönlendirilmekte, tabi bunda 
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ülkemizin mezun öğrencilere iş sunma olasılığının düşüklüğü de etkilidir, yüksekokullar 
gerek öğrenciler gerekse veliler gözünde çok önemli bir yere sahip değildir. 
Ülkemizde meslek yüksekokullarına daha fazla önem verilmeli ve yüksekokulların sunulan 
hizmetin geliştirilmesi, öğrencilerin yükseköğretime geçişte daha çok tercih edilebilecek 
düzeye getirilmesi için çalışmalar yapılmalıdır. 
Öğrencilerin Doğuş Üniversitesi Meslek Yüksekokulunu tercih nedenlerinin en önemli 
nedeni olarak ulaşımının kolayolması görülmektedir. Öğrencilerin yaklaşık %40'lık bir 
kısmı meslek yüksekokulundan aldığı hizmetten ve eğitimden oldukça memnundur. Yine 
yaklaşık %35-40'lık bir kısım Doğuş Üniversitesi Meslek Yüksekokulunun imajının diğer 
meslek yüksekokullarına göre daha iyi olduğunu düşünmektedir ve kendilerini meslek 
yüksekokuluna bağlı hissetmektedirler. 
Bu çalışmada eğitimde sunulan hizmet kalitesinin öğrenci memnuniyeti, imaj, tavsiye ve 
sadakat üzerindeki etkilerini belirlemek amacıyla Doğuş Üniversitesi Meslek 
Yüksekokulu'nda eğitim gören öğrencilere yönelik yapılan anket uygulamasından elde 
edilen veriler değerlendirilerek eğitimde müşteri memnuniyetinde önemli faktörler ortaya 
konulmaya çalışılmıştır. Öğrencilerin eğitim kalitesine bağlı olarak gerçekleşen 
memnuniyet, imaj, sadakat ve tavsiye faktörleri arasında yapılan korelasyon testleri 
sonucunda hizmet kalitesi boyutları ile diğer değişkenler arasında ilişki bulunmuştur. 
Araştırma sırasında Doğuş Üniversitesi Meslek Yüksekokulu öğrencilerinin aldıkları 
hizmet kalitesinin düzeyi ve etkileri araştırılırken bir takım problemlerle de karşılaşılmıştır. 
Bazı öğrencilerin anketin tamamını bazılarınınsa anketteki bir takım soruları yanıtlamak 
istememesi çalışmayı güçleştirmiştir. 
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Araştırmada analiz yöntemi olarak regresyon tercih edilmiştir. Bunun dışında farklı 
yöntemler kullanılarak çalışma farklılaştırılarak genişletilebilirdi . Araştırma sadece bir 
Doğuş Üniversitesi Meslek yüksekokulu öğrencilerine uygulanarak sonuçlandırıldı. Benzer 
birkaç yüksek okulda uygulanarak karşılaştırma yapılabilirdi. Ayrıca Doğuş Üniversitesi 
Meslek yüksekokulu bölümlere ayrılarak ayrı ayrı değerlendirmeye tabi tutulabilir 
böylelikle daha kapsamlı ve doğru bulgular elde edilebilirdi. Bundan sonra bu alanda 
yapılacak çalışmalar tüm kısıtlar gözüne alınarak zenginleştirilebilir. 
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EK. 1 Anket Formu 
Sevgili Öğrenciler, 
Bu anket Doğuş Üniversitesi Meslek Yüksekokulu öğrencilerinin almış olduğu hizmet 
kalitesini kendilerine sunulan çeşitli hizmet olanaklarımn memnuniyet derecesini ölçmek 
amacı ile düzenlenmiştir. Ankette öğrencilerin meslek yüksekokuluna dair algıları, verilen 
hizmetin memnuniyet, imaj, tavsiye ve sadakat üzerindeki etkilerinin ölçülmesi 
hedeflenmiştir. 
Toplanan veriler gizli tutulacak yalnızca bilimsel araştırmanın amaçları doğrultusunda 
kullanılacak ve anketten elde edilen bilgiler topluca istatistiksel analize tabi tutulacaktır. 
Bu sebeple her soruyu yanıtlamanız çok büyük ehemmiyet taşımaktadır. 
Araştırmaya gösterdiğiniz ilgi ve katılımınıza şimdiden teşekkür ederim. 
Saygılarımla 
Kezban Serap ERSOY 
Doğuş Üniversitesi Sosyal Bilimler Enstitüsü 
İşletme Anabilim Dalı 
OOGUŞ ÜNivERSiTESi 
MESLEK YÜKSEK OKULU 
ÖGRENCi OEGERLENOiRME ANKETi 
Aşağıda Meslek Yüksek Okulunuzia 
ilgili çeşitli ifadeler yer almaktadır. 
Lütfen bu ifadelere ne derece 
katıldığınızı size en uygun seçeneği 
işaretleyerek belirtiniz. 
1. Bu meslek yüksek okulunda eğitim 
görmekten gurur duyuyorum. 
2. Bu meslek yüksek okulundan aldığım 
hizmetten genelolarak memnunum. 
3. Bu Meslek yüksek okulu , 
öğrencilerine kaliteli hizmet sunar. 
4. Bu meslek yüksek okulundan aldığım 
eğitimden genelolarak memnunum. 
5. Bu meslek yüksek okulunda 
yönetime istenildiği zaman ulaşılabilir . 
6. Bu meslek yüksek okulu yönetimi 
problemlerimizin çözümü için gerekli 
gayreti gösterir. 
7. Bu meslek yüksek okulu yönetimi ile 
öğrenim gördüğüm bölüm arasındaki 
ilet işim etkindir. 
8. Bu meslek yüksek okulu içinde bilgi 
paylaş ı mı etkindir. 
9. Bu meslek yüksek okulu yönetimi 
öğrenci ihtiyaçlarını karşılamaya yönelik 
fikirlere destek verir. 
10. Bu meslek yüksek okulunda öğretim 
üyelerinin derslerde verdiği bilgiler yeterli 
ve günceldir. 
11 . Bu meslek yüksek okulunda öğretim 
üyelerinin verdikleri danışmanlık hizmeti 
yeterlidir. 
12. Bu meslek yüksek okulunda öğretim 
üyeleri derse giriş-çıkış zamanlarına dikkat 
ederler. 
13. Bu meslek yüksek okulunda öğretim 








E E 2 ;:, 
o ~ 
~ci)0 











- ;:, ..ıı:: ~ 
163 
= o ı:: >-
'iii -= 
ci) ... 
~ ca ~ 
164 
14. Bu meslek yüksek okulunda öğretim 
üyeleri dostça ve sıcak bir yaklaşım 
içinded irler. 
15. Bu meslek yüksek okulunda öğretim 
üyeleri düzenli ve şık görünüşlüdür. 
16. Bu meslek yüksek okulunun personeli 
öğrencilere gerekli ilg i ve yak ı nlığı gösterir. 
17. Bu meslek yüksek okulunda 
personele istenildiği zaman ulaşılır. 
18. Bu meslek yüksek okulunda kayıt 
işlemleri kolay ve hızlıdır . 
19. Bu meslek yüksek okulu personeli 
öğrencilerin talep ve beklentileri 
konusunda duyarlıdır . 
20. Bu meslek yüksek okulu personeli 
öğrenci işlerinin aksamaması için birbirine 
destek verir. 
21 . Bu meslek yüksek okulunda 
dersliklerde gürültüsüz ders ortamı 
sağlanmaktadır. 
22 . Bu meslek yüksek okulunda 
dersliklerin teknolojik donanımı 
(projeksiyon, bilgisayar vs.) yeterlidir. 
23. Bu meslek yüksek okulunda 
dersliklerin ısısı ve aydınlatılması 
yeterlidir. 
24. Bu meslek yüksek okulunda derslikler 
temiz ve düzenlidir. 
25. Bu meslek yüksek okulunda tesisler 
(sınıflar, laboratuarlar, konferans salonları , 
çal ı şma alanları) yeterli sayıdadır . 
26. Bu meslek yüksek okulunda 
kütüphane koleksiyonları ve veri tabanıarı 
öğrencinin akademik ihtiyaçlarını yeterince 
karşılar . 
27. Bu meslek yüksek okulunda 
öğrencileri n kullanabilecekleri internet 
erişimleri mevcuttur. 
28. Bu meslek yüksek okulu öğrencilere 
her zaman iyi bir etki bırakır. 
29. Bu meslek yüksek okulunun imajı 
diğer üniversitelerin imajından daha iyidir. 
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30. Bence bu meslek yüksek okulu 
öğrencilerin hafızasında iyi bir imaja 
sahiptir. 
31 . Bu Meslek yüksek okulunda eğitim 
görmeyi başkalarına da öneririm. 
32. Çevremdekilere (arkadaş , dost, 
akraba vs.) bu meslek yüksek okulu 
hakkında olumlu şeyler söylerim. 
33. Tekrar ön lisans programına 
başvursam bu meslek yüksek okulunu 
tercih ederim. 
34. Kendimi meslek yüksek okuluma bağlı 
hissediyorum. 
35. Bu meslek yüksek okuluna bağlı 




o Kadın o Erkek 
2. Medeni Durumunuz 
o Evli o Bekar 
3. Mesleki Durumunuz 
o Çalışıyor o Çalışmıyor 
4. Eğitim Gördüğünüz Bölüm 
o Bankacılık ve O Bilgisayar O Dış Ticaret 
sigortacılık Programcılığı 
O Grafik Tasarım O Halkla İlişkiler O İnsan 





O Turizm ve Otel O Uygulamalı 
İşletmeciliği İngilizce - Türkçe 
Çevirmenlik 
5. Meslek Yüksek Okulunu Tercih Nedeniniz 
O Arkadaşlarımın O Derslerin 












O Ulaşırnın kolay 
olması 
O Diğer 






7. Yurtta Kalıyor musunuz? 
o Evet o Hayır 
8. Ailenizin Eğitim Durumu 
Ön 





9. Ailenizin Aylık Geliri 
O IOOOTL'den az O IOOO-1999TL 
O 3000-3999TL O 4000-4999TL 
O 2000-2999TL 
O 5000TL ve üzeri 
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EK-2 
MESLEK YÜKSEK OKULU ÖGRENCiLERi OEGERLENOiRME 
ANKET FORMU 
BÖLÜM i: KişisEL BiLGiLER 
Lütfen size uygun seçeneği işaretleyiniz. 
ı. Cinsiyetiniz 
O Kadın O Erkek 
2. Yaşınız 
O 19 ve daha küçük O 20-25 025-30 o 30 ve daha büyük 
3. Mesleki Durumunuz 
O Çalışıyor O Çalışmıyor 
4. Okulunuzun Statüsü 
O Devlet O Özel OYakıf 
5. Mezun Olduğunuz Lisenin Statüsü 
O Düz Lise O Meslek Lisesi O Diğer 
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MESLEK YÜKSEK OKULU ÖGRENCiLERi OEGERLENOiRME 
ANKET FORMU 
BÖLÜM ii: 
ı. Meslek Yüksek Okulunu bilerek ve isteyerek tercih ettim. 
o Kesinlikle Katılmıyorum O Katılmıyorum O Kararsızım O Katılıyorum 
2. Meslek Yüksek Okulunu Lisansa tamamlamak istiyorum. 
O Kesinlikle Katılmıyorum O Katılmıyorum O Kararsızım O Katılıyorum 
3. Ailemin teşvikiyle Meslek Yüksek Okulunu okuyorum. 
O Kesinlikle Katılmıyorum O Katılmıyorum O Kararsızım O Katılıyorum 
4. Lisansa giriş yapamadığım için Meslek Yüksek Okulunda okuyorum. 
O Kesinlikle Katılmıyorum O Katılmıyorum O Kararsızıın O Katılıyorum 
5. Meslek Yüksek Okullarının geliştirilmesi ve yaygınlaştırılmasını istiyorum. 












MESLEK YÜKSEK OKULU ÖGRENCiLERi OEGERLENOiRME 
ANKET FORMU 
BÖLÜM III: 
1. Meslek Yüksek Okulunun meslek elemanı yetiştirmedeki etkinliğine inanıyorum. 
o Kesinlikle Katılmıyorum O Katılmıyorum O Kararsızım O Katılıyorum 
2. Meslek Yüksek Okulları ülkemizde iyi bir şekilde yapılandırılmış ve işliyor. 
o Kesinlikle Katılmıyorum O Katılmıyorum O Kararsızım O Katılıyorum 
3. Meslek Yüksek Okullarına ülkemizde gerektiği kadar yatırım yapılmıyor. 
O Kesinlikle Katılmıyorum O Katılmıyorum O Kararsızım O Katılıyorum 
4. 2 Yıllık eğitim Meslek Yüksek Okulları için yeterli değiL. 










5. İş hayatında Meslek Yüksek Okulu mezunlarına üniversite eğitimi almış olarak bakılmıyor. 
O Kesinlikle Katılmıyorum O Katılmıyorum O Kararsızım O Katılıyorum 
6. Meslek Yüksek Okulu mezunları daha kolay iş bulabilme olanağına sahiptir. 
O Kesinlikle Katılmıyorum O Katılmıyorum O Kararsızım O Katılıyorum 
7. Meslek Yüksek Okulunda okutulan dersler amaca hizmet etmiyor. 







MESLEK YÜKSEK OKULU 
ÖGRETiM ELEMANı ANKET FORMU 
BÖLÜM i: KişisEL BiLGiLER 





D Öğretim elemanı D Öğretim elemanı 
3. Hizmet süresi 
D 5 yıldan az D 5-10 yıl 
4. Akademik formasyon 
D Lisans D Yüksek lisans 
5. Akademik Ünvan 
D Profesör D Doçent 
ve idareci (müdür, müdür yard. vs.) 
D 11-20 yıl D 21 yıldan fazla 
D Doktora 
D Yardımcı DoçentDÖğretim Görevlisi 
D Araştırma Görevlisi DUzman DOkutman 
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BÖLÜMlI: 
MESLEK YÜKSEK OKULU 
ÖGRETiM GÖREVLiLERi OEGERLENOiRME 
ANKET FORMU 
i. Mesleğimden memnunum. 
o Kesinlikle Katılmıyorum O Katılmıyorum O Kararsızım O Katılıyorum 
2. Mesleki ve bilimsel gelişmeleri takip ediyorum. 
o Kesinlikle Katılmıyorum O Katılmıyorum O Kararsızım O Katılıyorum 
3. Mesleğimle ilgili kurs, seminer vs. gibi faaliyetlere katılıyorum. 








4. B ir öğretim elemanı olarak mesleki bilgi ve becerirnin yeterli olduğuna inanıyorum. 
O Kesinlikle Katılmıyorum O Katılmıyorum O Kararsızım O Katılıyorum OKesinlikle 
Katılıyorum 
5. Okulumuzda öğrencilere verilen mesleki beceri/bilimsel formasyon dengesini yeterli 
buluyorum. 
O Kesinlikle Katılmıyorum O Katılmıyorum O Kararsızım O Katılıyorum 
6. Meslek yüksek okullarına öğrenci kabulündeki mevcut sistemi doğru buluyorum .. 
O Kesinlikle Katılmıyorum O Katılımyorum O Kararsızım O Katılıyorum 
7. Okulumuza düz liseden gelen öğrenciler daha başarılı. 
O Kesinlikle Katılmıyorum O Katılmıyorum O Kararsızım O Katılıyorum 
8. Okulumuza meslek liselerinden gelen öğrenciler daha başarılı. 
O Kesinlikle Katılmıyorum O Katılmıyorum O Kararsızım O Katılıyorum 
9. Okulumuzda verilen eğitim öğrencilerimizi iş hayatına yeterince hazırlıyor. 












10. Meslek yüksek okulları açılırken bölgenin sanayi , ticaret, turizm vb. sektörlerin iş gücü 
ihtiyacı göz önüne alınmalıdır. 
o Kesinlikle Katılmıyorum O Katılmıyorum O Kararsızım O Katılıyorum o Kesinlikle 
Katılıyorum 
11 . Okulumuzun çevredeki sanayi, ticaret, turizm, inşaat vb. sektörleriyle birlikte yürüttüğü projeler 
bulunmaktadır. 
o Kesinlikle Katılmıyorum O Katılmıyorum O Kararsızım O Katılıyorum 
12. Okulumuz mezunlarının istihdam edilebileceği yeteri kadar kuruluş bulunmaktadır. 
O Kesinlikle Katılmıyorum O Katılmıyorum O Kararsızım O Katılıyorum 
ı 3. Okulumuzda verilen eğitimin müfredatını yeterli buluyorum. 







14. Öğrencilerimizin mezun olduktan sonra eğitim gördükleri meslek alanında iş bulabilecek 
yeterliliğe sahip olduklarına inanıyorum. 
O Kesinlikle Katılmıyorum O Katılmıyorum O Kararsızım O Katılıyorum 
15. Okulumuzun binası mesleki eğitim için uygundur. 





16. Okulumuz mesleki eğitim için gerekli laboratuar, atölye, işlik, araç, gereç vb . gibi imkanlar 
açısından yeterlidir. 
O Kesinlikle Katılmıyorum O Katılmıyorum O Kararsızım O Katılıyorum O Kesinlikle 
Katılıyorum 
17. Staj uygulaması öğrencilerimize meslekte beceri ve tecrübe kazandırmak için gereklidir. 
O Kesinlikle Katılmıyorum O Katılmıyorum O Kararsızım O Katılıyorum O Kesinlikle 
Katılıyorum 
18. Staj uygulaması öğrencilerimize meslekte beceri ve tecrübe kazandırmak için yeterlidir 
O Kesinlikle Katılmıyorum O Katılmıyorum O Kararsızım O Katılıyorum OKesinlikle 
Katılıyorum 
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19. Okulumuzda öğrenciler eğitimini aldıkları bölümün bir alt bölümünde uzmanlaşmaya 
yönlendiriliyor. 
o Kesinlikle Katılmıyorum O Katılmıyorum O Kararsızım O Katılıyorum 
20. Meslek yüksek okullarının statüleri değiştirilmelidir. 
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